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美国 西北 大 学 整合 营销 传播 教授 ， 整 合 
营销 传播 理论 的 开创 者 ， 被 誉 为 “整合 营销 
传播 之 父 ”。 整 合营 销 传播 成 为 20 世纪 后 半 
世纪 最 主要 的 营销 理论 之 一 ， 为 此 ， 舒 尔 谱 
博士 被 全 球 权威 的 《销售 和 营销 管理 》 杂 志 
推举 为 “20 世纪 全 球 80 位 对 销售 和 营销 最 
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In the late 1990s, the first book on Integrated Marketing Communications was 
translated into Chinese in Taiwan of China and brought to China. That book, by 
Schultz, Tannenbaum and Lauterborn, called “Integrated Marketing Communica- 
tions—Pulling It Together and Making It Work” has proven to be the leading text 
on Integrated Marketing Communications (IMC) in China and throughout most of 
Asia for the past 15 or so years. 

In 2004 another of my co-authored texts, “IMC: The Next Generation”, 
which I wrote with my wife and business partner, Heidi Schultz, was 
translated into Chinese. That text has achieved wide acceptance as well. It is 
now used in colleges, universities and in executive and management seminars 
across China. 

Since these two books have been quite successful in spreading my 
marketing and marketing communication concepts, ideas and approaches to all 
levels of students and executives, when Doctor Shen Hong at Peking 
University suggested that she and her team would like to translate another of 
the books I had co-authored, “Building Customer-Brand Relationships”, I was 
delighted and quickly agreed. The result of Professor Shen and her students, 
work is the book you are holding now. 

Although I share authoring credits with my wife and business partner on 
this original book, along with two other colleagues, Professor Beth Barnes of 
the University of Kentucky and Professor Marian Azzaro of Roosevelt 
University, all of us are personally delighted that this huge task of translation 
has been accomplished. We know it is a work of love, respect and honor to do 
these types of translations. That’s particularly true when it comes from 
changing the rather breezy American writing style found in our textbooks into 


the more formal Chinese language found in this book. So, thanks again to 
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Doctor Shen and her team for taking on and completing this task. 

I am particularly appreciative of Professor Shen’s work on this project. 
She initiated it, gathered a team, obtained permission from the American 
publisher to do the translation and then worked with them to complete the 
laborious translation process. I thank each and every member of the team for 
their efforts. To say I could have this without them is a vast understatement. 
While I have a Chinese name, Shu Da Shu, which she and Professor Chen 
Gang gave me, that is about the limit of my Chinese language skills. So, 
having my thoughts made available to students and business professionals 
throughout China through this translation is indeed a singular honor for me 
and for my co-authors. 

To use Professor Shen’s western name, Cynthia, it was she who initiated 
the project and was the driving force in making it happen. Cynthia and I first 
met in 2005, the 39™ International Advertising Conference in Beijing and we 
became familiar with each other when she came to Northwestern University in 
2010. She was completing her PhD work at Peking University under Professor 
Chen Gang. She was writing her dissertation on Integrated Marketing 
Communication (IMC) and Professor Chen suggested she come to Evanston 
where IMC began. 

Cynthia came to Evanston, a small town adjacent to Chicago, where the 
University is located. She came alone, leaving her husband and young son and 
her other family members in Beijing. And, she stayed for six months, with 
only one trip back to China. That, to me, showed her dedication and 
commitment to her scholarly work and to her mid-life career change...she had 
been an advertising agency creative director and was becoming a university 
professor. 

During her time here, Cynthia and I became good friends. Her previous 
agency background fit with my own. We spent much time talking about how 


the agency business had and was changing. She quickly fit into the IMC 
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program, doing guest lectures, consulting with students, working with faculty 
on research projects and discussions on the future of IMC. Since her visit, 
Cynthia and I have worked on a number of projects and we continue to do so. 
She is bright, personable, charming woman, but, at the same time, a solid 
business person who knows what it takes to get a project started and more 
importantly, how to get it completed. This translated book is evidence of that. 

Since this is a forward to a book, I suppose I should say something about 
the text that follows. 

As you will see, this book was written for U.S. students on the subject of 
advertising campaigns. I co-authored the first U.S. text on advertising 
campaigns in the late 1970s. The content was on how to plan, develop and 
execute an advertising campaign. It mirrored how advertising campaigns were 
developed by U.S. agencies in the last quarter of the 20" century. Being the 
first text in the field, it was very successful, so successful that five other 
editions followed, one about every three years. 

Then, for me, the concept of an advertising campaign began to seem 
irrelevant. In the early years of the first decade of the 21“ century, it became 
increasingly evident that advertising was only part of the marketing 
communications field. There were many others, public relations, sales promotion, 
direct marketing, search engines, mobile, interactivity, and all those things which 
have challenged us over the past decade. What I had been writing about, 
advertising campaigns, just didn’t make any sense any more. Advertising 
campaigns had become irrelevant. While it’s true, advertising campaigns courses 
and the practice and implementation of advertising campaigns are still being 
taught and practiced all over the world, for me, they made no sense. Marketing 
communications was much, much broader and deeper than just the advertising 
campaign. All these thoughts have expressed before, in the preface to the original 
text. You can read them in the pages that follow. 


With these thoughts, I gathered a group of outstanding co-authors. I told 
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them I wanted them to help me write a new book, a book about customers, not 
about advertising. We discussed how the old, traditional, outbound marketing 
communications approaches which had been in place for years simply didn’t 
fit the marketplace of today or tomorrow. When almost everyone is tethered to 
a mobile phone or other device, and is constantly checking their messages, the 
idea of a “sit down, lean back, relax and watch a few hours of TV” and see a 
few commercials simply doesn’t compute. The world has changed. If we want 
to communicate with today’s digital natives, who switch effortlessly between 
online and offline, digital and analog, real-time and avatars, it’s clear we need 
new concepts and new approaches. 

So, that’s what was done with the book you are holding, “Building 
Customer-Brand Relationships”. We identified the four primary areas of 
today’s marketing communication marketplace: customers, brands, delivery 
systems and content, and organized them as a way to think about and use them 
in creating marketing communication programs. 

In this book, you’ll not find much about advertising or public relations or 
sales promotion or even the new exciting social media. Those are all tools, 
tactics and techniques. This book is about much more important things, such 
as customers and prospects and buyers and users and brand advocates and 
brand evangelists. It’s about people...for it is people that that purchase 
products and services. The bright shiny new media toys may help those 
purchases along, but, it is people with money that truly make businesses 
successful. 

So, this book is different. It preaches and practices IMC and integration 
but with a different view. It is a book for people who want to communicate and 
impact other people...with various forms of communication. It is a different 
kind of book on marketing communication. But, then, China is different, too. 
The Chinese people have different cultural icons and beliefs and methods and 


approaches. But, we believe they all respond to being a customer, being 
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treated fairly and respectfully, living in harmony with those around them and 
with the environment and with nature. So, this is a book about how to create 
on-going relationships with customers, on their terms, over time, but, still 
with a profit for both. 

For me, it’s a book whose time has come. And, I think it is particularly 
appropriate that it now comes in a Chinese version. 

So, thanks again to Doctor Shen Hong and her students and the team from 
Peking University for the work they put into developing this translation. I, and 


my co-authors, will be forever grateful for their work and commitment. 


Best regards, 


l 


Don Schultz 
Northwestern University 
Evanston, IL USA 

May, 2013 
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20 世纪 90 年 代 后 期 ， 整 合营 销 传播 的 第 一 本 著作 一 一 由 田 纳 本 、 劳 
特 朋 和 我 共 著 的 《整合 营销 传播 : 21 世纪 企业 决胜 关键 》 在 中 国 台湾 被 
译 为 中 文 并 随后 引进 中 国 大 陆 。 该 书 被 认为 是 在 中 国 和 亚洲 大 多 数 国家 ， 


至 少 是 过 去 15 年 内 关于 整合 营销 传播 研究 最 重要 的 专著。 


2004 年 ， 我 
《整合 营销 传播 : 


得 到 了 大 众 的 认可 。 


与 我 的 妻子 兼 商 业 伙伴 
创造 企业 价值 的 五 大 关键 步 


FOR RS A AR 
又 》 被 译 为 中 文 ， 这 本 书 同样 


教学 及 各 种 行政 和 管理 类 的 研讨 会 中 。 


由 于 这 两 本 书 很 成 功 地 向 公司 管理 


现在 ， 此 书 已 被 广泛 运 


用 于 中 国 的 专业 院 校 、 大 学 的 


我 的 营销 传播 理念 、 思 想 和 方法 ， 因 出 
的 团队 来 翻译 我 参与 写作 的 男 一 本 
到 很 高 兴 ， 并 且 欣 然 接 受 了 她 的 提 

此 书 的 著作 权 是 1 


KEN WK: B 


们 所 有 人 都 特别 欣慰 于 本 : 


ele 


人 员 和 学 校 相 关 专 业 的 师 生 传播 了 


京 大 学 沈 虹 博士 提议 由 她 与 她 


请 《 重 塑 消费 者 一 品牌 关系 》 时 ， 我 感 


议 。 这 就 是 大 家 眼前 的 这 本 书 的 由 来 。 
我 、 我 的 妻子 兼 商 业 伙 伴 海 蒂 。 舒 尔 获 以 及 肯塔基 


恩 斯 教授 和 罗斯 福 大 学 的 马里 安 ， 阿 扎 罗 教授 共享 的 ， 我 


的 庞大 翻译 工作 已 经 被 圆满 完成 。 我 们 知道 ， 


这 类 翻译 工作 是 基于 爱 、 尊 重 及 荣誉 感 而 完成 的 ， 特 别 是 译 者 们 需要 将 相 


对 随意 的 美式 文风 译 为 更 为 正式 的 


我 们 再 次 对 沈 虹 于 
沈 虹 博士 发 起 此 项 了 


并 与 她 的 团队 共 
翻译 过 程 中 所 做 
示 感 激 。 由 于 我 f 
由 沈 虹 和 陈刚 教 
译 工作 是 不 可 


同 完成 这 费力 的 翻译 


十 及 其 团队 愿意 接受 并 且 


工作 ， 


FPF 文 ， 这 需要 付出 特别 的 努力 。 所 以 ， 


圆满 完成 此 项 任务 表示 感谢 。 


uy 


CHE, 组织 翻译 团队 ， 从 美国 出 版 商 取 得 翻译 许可 


在 此 我 要 特别 感谢 她 在 此 书 


的 贡献 。 此 外 ， 我 对 团队 中 每 一 位 成 员 的 辛勤 工作 均 表 


能 顺利 完成 的 。 所 以 ， 


的 中 文 程度 仍然 只 停留 在 拥有 一 个 中 文 名 字 : AKRA 
授 起 的 )， 可 想 而 知 ， 如 果 没 有 团队 的 这 些 成 员 ， 这 项 翻 
能 够 通 


过 此 中 文 译本 将 我 们 的 想法 


传达 给 中 国 各 地 的 学 生 及 商务 人 士 ， 对 我 与 我 的 合 著者 而 言 ， 确 实 是 


个 非凡 的 荣誉 


让 
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接 下 来 谈 谈 沈 虹 博士 ， 我 将 开始 使 用 她 的 英文 名 字 : Cynthia, Ah ete 
出 翻译 此 书 并 且 使 得 此 书 最 终 得 以 出 版 的 主要 贡献 者 。Cynthia 和 我 初次 见 
面 是 在 2005 年 在 北京 召开 的 第 39 届 世 界 广告 大 会 上 , 2010 年 她 到 美国 西 
北大 学 访 学 使 我 们 对 彼此 更 加 熟悉 。 当 时 Cynthia 在 北京 大 学 师 从 陈刚 教 
授 攻 读 博士 学 位 ， 她 正在 做 的 博士 论文 恰好 与 整合 营销 传播 相关 ， 于 是 陈 
刚 教授 便 建议 她 来 到 整合 营销 传播 的 发 源 地 一 一 芝加哥 的 埃 文 斯 顿 ， 进 行 
更 为 深入 的 研究 。 

Cynthia 将 老公 、 年 幼 的 儿子 及 其 他 家 人 留 在 北京 ， 只身 一 人 来 到 了 西 
北大 学 的 所 在 地 个 与 芝加哥 比邻 的 小 城市 埃 文 斯 顿 ,她 在 美国 学 习 、 
研究 的 六 个 月 期 间 都 不 曾 回 国 。 对 我 来 说 ， 这 一 切 都 展示 了 Cynthia Xf A 
己 的 学 术 工 作 及 职业 生涯 中 的 转变 所 愿意 做 出 的 重大 付出 及 承诺 (Cynthia 
有 着 近 20 年 在 广告 公司 做 创意 总 监 的 从 业经 验 ,而 当时 她 正在 向 全 职 大 学 
教师 的 角色 转变 )。 

Cynthia 在 美国 的 期 间 ， 我 们 成 为 了 非常 要 好 的 朋友 。 她 之 前 在 广告 公 
司 的 从 业 背 景 与 我 自己 的 经 历 非常 符合 。 我 们 在 一 起 花 了 很 长 时 间 谈 论 广 
公司 的 业务 及 转变 。 她 很 快 融入 到 西北 大 学 的 整合 营销 项 目 中 ， 包 括 
为 嘉宾 演讲 、 指 导 学 生 ， 与 其 他 教师 们 一 起 参与 研究 课题 以 及 参加 关于 整 
合营 销 传播 未 来 发 展 的 各 类 讨论 。 自 Cynthia 访 学 以 来 ， 我 已 经 和 她 共同 
完成 了 儿 个 项 目 , 并 且 我 们 现在 还 在 持续 合作 当中 。Cynthia 是 一 位 聪明 迷 
人 的 女性 ， 同 时 ， 她 也 是 一 位 知道 如 何 开展 并 切实 完成 一 个 项 目的 可 靠 的 
专业 人 士 ， 此 译本 的 圆满 完成 也 证 明了 这 一 点 。 

既然 这 是 一 本 书 的 前 言 ， 我 想 我 接 下 来 该 谈 谈 书 的 内 容 。 

正如 你 看 到 的 ， 这 本 关于 广告 战役 的 书 是 为 美国 的 学 生 而 写 的 。1970 
年 后 期 ， 我 们 合 著 了 美国 第 一 本 研究 广告 战役 的 书 ， 其 内 容 是 如 何 规划 、 
制定 和 执行 广告 战役 , 它 反 映 了 美国 的 广告 公司 在 20 世纪 直到 其 最 后 一 个 
季度 是 如 何 规划 广告 战役 的 。 该 书 作 为 本 领域 的 第 一 部 著作 取得 了 巨大 的 
成 功 ， 出 版 后 大 致 每 隔 三 年 都 会 进行 改版 ， 目 前 已 经 再 版 了 四 次 。 

但 从 那 之 后 ， 对 我 而 言 ,“ 广 告 战役 ”的 概念 似乎 开始 变 得 无 关 紧 要 。 
世纪 的 最 初 几 年 中 ,“ 广 告 ” 的 概念 很 清晰 ， 它 仅 处 于 营销 传播 领域 。 


z 


ny 
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这 个 领域 的 其 他 内 容 还 包括 : 公共 关系 、 促 销 、 直 销 、 搜 索引 擎 、 移 动 电 


话 、 互 动 ， 以 及 在 过 去 的 十 年 中 那些 曾经 给 我 们 带 
现在 看 来 ， 我 之 前 一 直 在 书 里 写 到 的 “广告 战役 ”已 经 不 上 共 任 何 
广告 战役 已 经 变 得 无 关 紧 要 。 昌 然 与 广告 战役 相关 的 课程 、 
用 还 在 全 球 被 人 们 教导 及 实践 者 ， 但 对 我 而 言 ， 这 些 活动 
义 了 。“ 营 销 传播 ”的 概念 比 “ 广 告 战役 ”具有 更 加 ) 
已 经 在 英文 版 的 序言 中 表达 了 这 些 观点 和 想法 ， 你 将 


相关 的 内 容 。 


怀 着 这 些 想法 ， 我 聚集 了 一 批 优 秀 的 合 著者 。 我 告 
能 够 一 起 创作 一 本 新 书 ， 内 容 是 关于 消费 者 的 ， 而 不 是 广告 。 
HA. 2200. Afi 


我 们 认为 那些 已 经 存在 了 许多 年 的 | 
已 经 不 再 适应 今天 及 未 来 的 市 场 了 。 


来 挑战 的 事物 。 


但 是 


意义 了 
事件 与 应 
早已 不 具 任 何 意 


泛 及 深刻 的 含义 。 我 


会 在 后 续 章 


i 节 中 读 到 


诉 他 们 我 希望 大 家 
经 过 讨论 ， 
8 式 的 营销 传播 方法 
如 今 ， 几 乎 每 个 人 的 生活 都 离 不 开 手 


机 及 其 他 通信 设备 ， 而 且 大 家 随时 都 在 查看 信息 ， 那 种 希望 人 们 “舒服 地 


坐 着 ， 放 松 地 看 儿 个 小 时 电视 ， 顺 便 能 够 看 到 
已 经 不 能 很 好 地 发 挥 作 用 了 ， 我 们 所 处 的 
字 生 活 者 们 能 够 随时 随地 在 线 上 与 线 下 生活 、 
拟 化 身 之 间 转 换 ， 如 果 我 们 还 希望 与 


念 和 方法 。 


， 我 们 无 疑 


x 间 、 实 


些 广告 ”的 营销 传播 方法 
性 界 已 经 发 生 了 改变 。 今 天 的 数 
数字 与 模拟 空 


ik 5 
新 的 概 


上 述 是 此 书 《 重 塑 消 费 者 一 品牌 关系 》 所 探讨 的 内 容 。 我 们 在 书 中 指 
、 品 牌 、 传 输 系统 与 
作为 一 种 新 的 思考 方 


式 去 指导 营销 传播 活动 。 


出 了 今天 的 营销 传播 市 场 中 的 四 个 基本 要 素 : 消 
内 容 ， 而 我 们 要 做 的 是 如 何 将 这 四 个 要 素 组 织 起 来 ， 


更 为 重要 的 部 分 ， 比 如 消费 者 、 潜 在 消费 者 、 
品牌 传输 者 。 这 本 书 是 关于 人 的 ， 因 为 购买 产品 和 服务 的 是 人 本 身 。 
闪闪 发 光 的 新 型 媒体 形式 也 许 在 购买 过 程 中 会 


在 此 书 中 ， 你 不 会 读 到 太 多 关于 
动 的 社交 媒体 的 内 容 ， 因 为 它们 都 是 工 : 


买 家 、 用 户 、 


、 公 关 、 促 销 或 最 新 型 的 令 人 激 


、 策 略 和 技巧 。 这 本 书 讲述 的 是 


品牌 1 


TAM 


终 促 使 产业 成 功 的 则 是 那些 拿 钱 去 进行 


X 


因此 ， 这 本 书 是 与 众 不 同 的 。 它 的 特别 之 处 在 于 ， 它 以 不 同 的 视角 去 


ne TE HEE H , 


BAD A Ry ME A GP ETT a yA REE 8 28 as E 9 P JE 
式 与 人 们 进行 沟通 ， 并 对 他 们 产生 影响 的 读者 。 因 此 ， 它 与 营销 传播 领域 
的 其 他 书 有 所 区 司 时 ， 中 国 与 美国 也 是 完全 不 同 的 ， 中 国人 拥有 不 同 
的 文化 偶像 和 信 不 同 的 方法 和 途径 。 但 是 ， 我 们 相信 所 有 人 作为 一 个 
消费 者 的 心态 都 是 相同 的 ， 大 家 都 希望 被 尊重 和 公平 对 待 ， 并 且 与 他 们 周 
围 的 事物 、 环 境 和 自然 和 谐 相 处 。 综 上 ， 这 是 一 本 描述 品牌 如 何以 消费 者 
的 方式 去 塑造 他 们 之 间 的 关系 ， 如 何 长 久 维 护 品 牌 与 消费 者 关系 并 使 两 者 
都 从 中 获 益 的 书 。 
对 我 而 言 ， 这 本 书 是 应 时 而 生 的 。 而 且 ， 我 也 认为 目前 这 个 时 机 出 版 
中 文 译 本 是 尤为 合适 的 。 

最 后 ， 再 次 感谢 沈 虹 博士 以 及 她 的 团队 在 此 书 的 翻译 工作 中 所 做 出 的 
页 献 ， 我 和 我 的 合 著 者 们 将 会 永远 对 你 们 的 辛勤 劳动 及 奉献 表示 感谢 。 
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再 来 一 本 广告 书 ， 谁 需要 ? 


可 能 所 有 的 广告 人 或 营销 经 理 ， 甚 至 研究 整合 营销 传播 
2? 


首先 会 问 : 为 什么 还 要 写 一 本 广告 战役 的 书 ? 


Fil 


的 人 看 到 此 了 


心 


上 已 经 有 太 多 研究 广告 


的 书 了 ， 这 些 书 赛 括 了 各 种 观点 、 版 本 和 规划 工具 。 为 什么 还 要 出 一 本 或 


许 题目 有 点 奇怪 而 版 本 平常 的 书 呢 ? 
一 般 的 广告 书 都 是 什么 样子 的 ? 


答案 很 简单 : 目前 大 部 分 相关 书籍 使 用 的 都 是 30 多 年 前 开发 的 框架 和 
内 容 。 所 有 的 传播 战役 ， 无 论 是 广告 、 营 销 传 播 、 促 销 或 其 他 什么 方式 ， 


都 是 由 内 而 外 的 。 从 产品 或 服务 ， 客 户 或 公司 出 发 ， 组 


织 对 尹 


传播 计划 ， 


来 售卖 、 告 知 、 说 服 、 劝 导 顾 客 、 消 费 者 、 潜 在 消费 者 或 目标 市 场 ， 他 们 


应 该 购买 、 尝 试 、 继 续 使 用 或 推荐 给 别人 使 用 等 。 


先 设计 好 的 鼓动 性 信息 。 这 一 切 都 是 内 部 导向 的 


H 
Z, 


爆 热烈 的 各 种 新 花样 和 新 手段 里 。 


我 们 是 怎么 知道 的 ? 因为 我 们 中 的 一 个 人 在 20 | 


运 


用 4P fi 
品 、 价 格 、 渠 道 和 促销 ， 建 立 一 个 传播 策划 体系 ， 将 广告 、 直 销 、 促 销 、 


任何 传播 的 内 容 都 是 事 


本 研究 广告 战役 的 书 。 老 实说 ， 他 获得 了 极 高 的 回 


仍 在 广泛 使 用 。 


报 ， 


的 步骤 ， 即 产 


公关 组 合 在 一 起 ， 连 同一 大 堆 在 线 、 互 动 、 社 会 化 媒体 扔 进 当 下 听 起 来 火 


世纪 70 年 代 写 了 第 一 
因为 那个 版 本 至 今 


大 多 数 关 于 广告 战役 的 书籍 的 问题 是 ， 它 们 都 是 一 样 的 ， 包 括 期 望 值 
和 结构 。 营 销 者 想 要 对 潜在 消费 者 说 的 和 所 期 望 达到 的 市 场 目标 都 是 由 内 
而 外 的 。 营 销 者 控制 一 切 ， 不 管 顾客 或 消费 者 愿意 或 不 愿意 ， 都 要 无 条 件 
接受 市 场 信息 和 刺激 。 营 销 者 用 概念 驱动 创意 和 内 容 ， 而 大 众 媒体 与 大 众 
传播 是 其 传播 渠道 ， 一 切 仅仅 取决 于 你 如 何 混 合 和 匹配 信息 和 刺激 。 

这 类 广告 战役 著作 现在 看 来 乏善可陈 ， 至 少 从 指导 意义 上 看 ， 它 们 正 


变 得 与 实际 市 场 状 况 越 来 越 不 相干 了 。 
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消费 者 控制 市 场 
顾客 或 消费 者 已 经 控制 市 场 。 技 术 让 信息 接收 者 能 够 控 


出 他 们 的 信息 


消费 一 一 如 何 进入 、 接 受 什么 样 的 形式 ， 以 及 产生 什么 样 的 反应 都 由 他 们 
自己 主导 。 因 此 ， 老 一 套 的 传播 输出 模型 对 策划 、 发 展 和 传播 营销 信息 及 


方案 已 经 失去 了 意义 。 现 如 今 ， 市场 已 经 由 消费 者 控制 
不 是 媒体 ， 甚 至 也 不 是 营销 事件 的 策划 者 。 


不 是 营销 者 ， 


所 以 从 顾客 或 消费 者 出 发 ， 创 建 基础 的 传播 方案 才 是 真正 有 意义 的 。 


这 也 正 是 我 们 在 本 书 中 所 做 的 努力 。 


在 碎片 化 的 市 场 环境 中 ， 通 过 了 解 顾客 和 消费 者 喜欢 使 


1 的 媒体 和 促 


销 形式 ， 以 及 如 何 使 用 媒体 和 促销 形式 ， 来 建立 营销 传播 方案 ， 可 以 大 大 


简化 了 媒体 策划 程序 。 


我 们 认识 到 ， 是 消费 者 和 顾客 参与 了 品牌 建设 和 发 展 ， 而 不 仅 是 产品 


和 服务 。 他 们 才 是 商品 买卖 的 关键 ,而 且 他 们 创造 了 一 套 全 


新 的 方式 为 品 


牌 的 建立 以 及 品牌 的 长 期 发 展 增加 价值 .这 是 对 由 传统 的 13 周 促销 周期 控 


制 演化 出 的 许多 传统 广告 战役 策划 标准 的 重大 超越 。 
测量 和 评估 不 仅 在 前 期 对 任何 策划 项 目 而 言 都 至 关 重 要 


， 而 且 ， 如 今 


它 在 任何 注重 质 化 营销 和 管理 组 织 的 可 持续 发 展 的 策略 中 都 起 到 了 核心 


作用 。 


我 们 掌握 了 一 种 新 的 指导 性 模式 , 用 来 帮助 学 生 应 付 不 断 变 化 的 市 场 ， 


并 帮助 他 们 在 日 新 月 异 的 市 场 境遇 中 发 展 职业 生源 ， 这 也 是 教授 能 够 指导 


学 生 的 关键 要 素 。 
四 个 关键 要 素 : 品牌 、 目 标 人 群 、 传 输 和 内 容 


本 书 的 格局 很 简单 。 我 们 接 下 来 所 要 讨论 的 就 是 这 四 个 要 素 ， 传 播 者 
可 以 将 其 用 于 任何 产品 或 服务 、 任 何 市 场 和 具有 不 同文 化 背景 的 地 区 : 


1) 品牌 。 

2) 目标 人 和 群 ， 这 是 信息 需要 到 达 或 对 话 的 对 象 。 

3) 可 以 用 来 创建 和 持续 对 话 的 传输 形式 。 

4) 内 容 或 营销 者 提供 给 顾客 或 消费 者 的 品牌 价值 主张 。 


使 用 这 四 个 至 关 重 要 的 元 素 能 够 帮助 学 生 或 专业 人 士 了 解 和 发 展 出 更 


一 一 


Bu 


Ill 
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有 效 、 更 高 效 地 为 买卖 双方 创建 长 期 关系 的 传播 方案 。 的 确 ， 该 传播 方案 


的 建立 是 任何 市 场 营 销 组 织 的 每 一 个 广告 、 促 销 或 传播 方案 的 共同 目的 。 


而 这 正 是 你 将 要 在 本 书 中 发 现 和 学 习 的 。 


本 书 不 适合 那些 因循守旧 的 人 。 也 就 是 说 ， 如 果 一 些 营销 人 员 希 望 看 


到 广告 还 是 原来 的 广告 ， 直 销 还 是 原来 的 直截了当 的 直销 ， 促 销 人 员 想 继 


续 用 优惠 券 和 降价 吸引 消费 者 ， 经 营 公共 关系 的 人 员 还 只 想 写 新 闻 稿 ， 那 


么 这 本 书 将 不 适合 这 些 人 员 。 这 本 书 是 为 有 危机 意 


`OH 
N 


Ta 


革新 意识 的 人 写 的 ， 


这 些 人 想 以 “ 推 ” 或 开放 体系 去 管理 营销 传播 项 


， 但 意识 到 消费 者 和 顾 


客 将 发 挥 “ 拉 ”的 作用 ， 他 们 将 通过 网 络 从 地 球 的 每 个 角落 收集 关于 产品 
和 服务 的 信息 。 今 天 的 营销 不 是 非 此 即 彼 ， 而 是 既 此 亦 彼 。 这 是 消费 者 一 


品牌 关系 得 以 开发 并 维护 的 关键 因素 所 在 。 
最 后 ， 本 书 兑现 了 营销 传播 的 承诺 


一 言 以 英之 ， 本 书 兑现 了 营销 和 营销 传播 长 久 以 来 很 少 真 正 实现 的 承 


诺 ， 即 以 消费 者 为 焦点 。 本 书 采 用 常识 性 结构 和 最 新 、 最 先进 的 策划 方法 ， 
容易 理解 和 应 用 。 其 中 包括 在 各 类 广告 战役 书 中 常常 被 忽略 的 测量 和 可 测 
量 性 的 关键 要 素 。 最 重要 的 是 ， 它 填补 了 教学 与 实践 的 双向 需求 的 空白 ， 


认识 到 了 营销 是 不 断 发 展 的 ， 学 生 必 须 学 会 适应 市 场 的 需要 ， 而 不 再 只 是 


反刍 苍白 的 、 已 不 合 时 宜 的 概念 而 已 。 


本 书 适合 你 还 是 你 的 学 生 ? 只 有 自己 才能 做 出 决定 ， 但 我 们 相信 它 确 


实 值得 一 试 。 本 书 的 四 位 作者 每 一 位 都 已 经 化 了 超 


过 20 年 的 时 间 在 用 老 旧 


的 方法 教学 并 训练 学 生 。 我 们 认为 现在 是 时 候 改 变 了 ， 并 相信 这 本 书 代 表 
着 未 来 之 路 。 我 们 希望 你 会 同意 我 们 的 观点 : 《 重 塑 消费 者 一 品牌 关系 》 


为 你 的 学 生 提 供 了 一 整套 全 新 的 方式 ， 这 不 仅 对 人 
也 将 有 利于 并 影响 他 们 未 来 的 职业 生涯 。 


IX E. 


ak 
海带 。 


也 们 的 第 一 份 工 作 有 益 ， 


TRR WKF 
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马里 安 。 阿 扎 罗 ， 罗 斯 福 大 学 
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消费 者 、 品 牌 以 及 两 者 间 的 关系 一 直 在 推动 着 21 世纪 的 市 场 。 营 销 机 


构 依 赖 于 消费 者 ,这 是 他 们 鼻 利 的 主要 来 源 。 许 多 年 前 ， 现 代 管 理学 之 父 彼 


得 。 德 鲁 克 就 曾 说 过 :“ 企 业 的 首要 任务 就 是 要 制造 消费 者 …… 生 意 是 由 消 
费 者 来 决定 的 。 只 有 消费 者 愿意 为 一 件 商品 或 是 一 项 可 以 将 经 济 资源 转化 为 
财富 的 服务 付 钱 。 消 费 者 购买 或 者 考虑 的 价值 从 来 都 不 是 一 件 商品 , 而 是 它 
的 实用 性 ， 也 就 是 说 ， 这 件 商品 或 服务 到 底 可 以 为 消费 者 做 些 什么 。”? 


品牌 是 联系 企业 与 消费 者 最 重要 的 元 素 ， 是 成 功 建立 品牌 与 其 受众 关 


系 的 关键 点 。 而 在 营销 领域 里 ， 尽 管 品牌 的 历史 几乎 与 人 类 的 历史 一 样 长 


了 ， 但 业界 与 学 界 对 于 
但 是 他 们 却 使 用 了 一 种 


m 


的 不 同 来 区 分 不 同 的 人 。 


动物 ， 不 同 的 住址 和 不 
可 以 用 一 些 符 号 标记 来 


品牌 似乎 都 不 甚 了解 。 史 前 的 人 们 并 不 关心 品牌 ， 
比较 初级 的 方法 ， 即 根据 人 们 的 特征 、 能 力 与 行为 
再 比如 还 可 以 通过 不 同 的 着 装 ， 捕 获 到 的 不 同 的 
同 的 行为 习惯 等 来 加 以 区 分 。 早 期 的 商人 发 现 他 们 
区 别 自己 与 其 他 商家 的 同类 产品 ， 这 也 是 最 早 的 品 


牌 建立 。 例 如 ， 制 陶 工 人 开始 在 制造 的 陶 占 上 印 上 自己 的 印 草 ， 烘 焙 师 在 
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产品 与 服务 ; 
牌 已 经 变 得 越 来 越 重 要 了 ， 
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题 通常 不 会 在 


而 这 些 元 素 都 可 统称 


终 的 问题 : 


营销 机 构 妇 


整个 


fe 


BER, 4A AE a te LH 


EEA GIEF. RISES EY 
又 是 如 何 成 为 真正 的 挑战 的 。 在 今后 的 市 场 运 


Poe re 
2 


为 “ 消 


“持续 


E 因 井 水 的 水 质 好 而 远近 闻名 等 ， 这 些 都 是 
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的 方法 将 销售 者 与 产地 、 
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H 场 转 化 成 消费 者 


一 般 需 要 面 对 四 大 挑战 : 商品 化 、 传 播 、 
但 不 可 忽视 的 是 ， 对 营销 者 而 言 ， 还 有 一 项 最 重 
的 一 种 体现 ， 换 名 话说 ， 


EE 要 的 要 


分 销 商 、 上 股东 及 


Hou 


出 现 ， 也 前 


fáj 4 


他 利益 


是 不 会 在 广告 、 


相关 者 所 做 出 的 
促销 、 直 
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们 确实 是 公司 向 了 
阐述 为 何 这 才 是 真正 的 挑战 ， 


和 场 做 出 的 承 详 ， 


PF， 营销 者 将 关注 与 消费 


者 关系 的 持续 性 ， 而 不 再 是 传统 的 、 短 期 的 、 向 外 输出 式 的 推 式 营销 传播 
战役 了 。 营 销 者 对 于 这 些 领域 的 掌控 将 变 得 极为 重要 。 


商品 化 与 区 别 分 化 


在 如 今 的 市 场 中 ,区 别 分 化 是 十 分 重要 的 。 曾 经 的 营销 者 可 以 利用 产品 
或 服务 的 茶 一 特点 或 功能 做 营销 , 这样 便 可 以 在 可 行 时 间 段 内 比 竞 争 者 多 出 
些许 优势 。 而 如 今 , 竞争 者 似乎 已 经 可 以 一 夜 之 间 复 制 任何 产品 的 改进 或 是 
差异 化 价值 。 考虑 到 物理 特征 与 服务 品质 的 脆弱 性 ， 如今 品 牌 化 已 经 不 再 拘 
泥 于 区 别 商品 特征 或 是 服务 地 点 了 , 而 更 多 的 是 考虑 创造 消费 者 价值 : 是 否 
是 实际 的 和 可 感知 的 ; 是 否 可 以 通过 营销 传播 和 物理 差异 达到 传输 效果 。 当 
然 ， 最 重要 的 是 要 在 市 场 中 实现 这 些 “ 感 知 差异 ”。 


如 今 的 商品 化 已 在 全 球 范围 内 泛滥 ， 并 将 愈演愈烈 。 因 此 ， 品 牌 化 已 
成 为 了 任何 一 个 组 织 机 构 通 向 成 功 的 重要 元 素 之 一 。 如 果 没 有 一 个 强大 的 
品牌 化 项 目 ， 这 些 机 构 将 会 被 迫 陷 入 在 定价 、 物 流 与 交 货 期 限 等 这 些 极 易 
协商 但 商机 与 获 利 均 极 为 有 限 的 竞争 中 。 


那么 未 来 的 区 别 分 化 将 会 是 怎样 的 ?是 继续 在 这 些 历史 的 方法 中 研究 
创新 、 发 展 和 新 技术 的 演进 ， 还 是 会 接受 与 营销 和 传播 领域 更 为 密切 相关 
的 新 形式 与 新 特点 。 这 将 会 是 本 书 讨论 的 重点 。 


传播 


从 历史 角度 来 看 ， 组 织 机 构 一 般 认 为 ， 有 传播 则 是 好 的 ， 不 过 它 对 于 
企业 的 成 功 并 不 重要 。 在 时 机 正确 或 是 能 够 清楚 识别 利害 关系 的 时 候 是 可 
以 进行 传播 的 。 然 而 ， 若 情况 位 于 两 者 之 间 ,“ 传 播 ” 则 会 经 常 被 认为 是 营 
销 者 们 昂贵 的 “玩具 ”。 它 一 直 受 制 于 降价 、 裁 员 等 因素 ， 甚 至 干脆 被 高 管 
层 彻 底 地 清除 。 事 实 上 ， 关 于 营销 者 通过 市 场 营 销 手段 获得 财务 收益 的 证 
据 少 得 可 怜 ， 这 也 使 得 企业 投资 营销 传播 的 情况 变 得 更 糟 。 


~ 
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在 只 以 单行 道 为 主导 的 传播 方式 中 ， 这 种 “传播 非 必 须 ” 的 观点 也 许 
是 可 以 接受 的 。 这 种 传播 是 从 营销 者 到 消费 者 ， 营 销 者 可 以 决定 传播 的 
发 生地 点 与 方式 ， 这 也 就 是 传统 促销 的 “ 推 式 ” 市 场 的 基础 ， 在 这 个 系 
统 里 ， 营 销 者 说 话 ， 消 费 者 或 潜在 消费 者 会 聆听 或 者 回答 。 这 种 方式 如 
1-1 所 示 。 


广告 公司 ~ 媒介 ~ 履行 
独特 的 产品 /报价 
营销 者 oe 


信息 与 刺激 

图 1-1 “ 推 式 ”/ 向 外 输出 式 的 模型 

然而 ， 如 今 传播 变 得 非常 活路 、 多 面 ,而 且 无 论 有 没有 营销 者 的 启动 它 
都 可 以 发 生 。 企 业 可 能 会 面 对 来 自 全 世界 各 个 角落 的 博 主 或 网 站 开发 人 员 发 
出 的 挑战 。 产 品 的 缺陷 会 被 迅速 曝光 并 传播 开 来 aJ AJZ (Kryptonite) 
É ÍT E a PF E es et A P et JA S J E o — 4S E. A A i Sis Peg R T an H — 5c E 
Oe [el RAE PERS PIR CH 100 美元 )、 本 应 该 十 分 安全 的 锁 。9 
还 有 内 斯 塔 特 兄弟 发 起 的 有 关 苹 果 iPod 电池 的 抗议 活动 ， 他 们 对 于 第 一 代 
iPod 的 短 寿命 、 不 可 更 换 的 电池 十 分 头疼 ， 于 是 拍摄 了 一 个 名 为 “iPod 的 
脐 脏 秘密 ”的 短片 ， 使 得 苹果 公司 不 得 不 面 对 这 个 问题 。 就 像 在 玛 莎 。 斯 
图 尔 特 的 传奇 故事 中 体现 的 , 耐克 和 沃尔玛 正面 临 的 劳务 纠纷 那样 , 管理 经 
营 是 可 以 被 公然 挑战 的 ,一 句 话 , 营销 者 已 不 再 像 从 前 那样 控制 着 整个 传播 
过 程 ， 他 们 已 经 失去 了 控制 权 。 


如 今 的 市 场 有 两 大 特征 ， 一 是 传统 的 和 向 外 输出 式 的 “ 推 式 ” 传 播 ; 
二 是 新 兴 领 域 的 和 消费 者 控制 的 “ 拉 式 ”传播 。 拉 式 传播 是 以 消费 者 和 受 
众 为 基础 的 ， 如 图 1-2 所 示 。 可 以 看 出 ， 消 费 者 和 潜在 消费 者 可 以 获取 划 
需求 的 信息 ,并 通过 许多 非 传 统 的 消费 者 激活 传播 系统 将 这 些 信息 与 机 构 、 
产品 或 服务 相 联 系 。 互 联网 、 万 维 网 、 数 字 媒 介 和 无 处 不 在 的 社交 网 络 构 
成 了 这 些 传播 系统 ， 如 YouTube 等 。 


© P. Torrone, “Kryptonite evolution 2000 u-Lock Hacked by a Bic Pen,” Engadget, September 14, 
2004, www.engadget.com/2004/09/14/kryptonite-evolution-2000-u-lock-hacked-by-a-bic-pen/. 
© N. Brothers, “iPod’s Dirty Secret,” www.ipodsdirtysecret.com/. 
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现在 的 品牌 管理 者 必须 积极 应 对 各 种 形式 的 传播 , 不 仅 包含 他 们 直接 
管理 的 〈 例 如 广告 、 直 邮 广 告 、 事 件 营销 、 赞 助 营 销 ) 传播 方式 ， 还 要 


加 上 那些 他 们 参与 的 〈 例 如 博客 和 播 
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应 用 什么 类 型 的 传播 ? 营销 机 构 如 何 超 
销 模式 ， 去 结合 和 利用 新 兴 的 、 互 动 的 媒 
的 市 场 上 上， 营销 机 构 和 品牌 管理 


客 ) 传播 
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者 口碑 营销 新 媒介 形式 
图 1-2 “ 拉 式 ”传播 
碎片 化 
在 过 去 ， 市 场 一 直 是 一 个 以 集结 、 兼 并 和 集中 为 主 目 ， 集 结 买 家 与 卖 
家 的 场所 。 最 早 的 集 市 或 市 场 使 人 们 聚集 到 一 起 ， 人 们 用 自己 的 货物 来 
换取 他 人 的 货物 以 满足 生活 需求 ， 并 从 中 收集 并 分 享 一 些 信息 ， 由 此 诞 
2 


生 了 社会 系统 。 这 种 
直 是 十 分 重要 的 ， 然 


兼并 与 集中 对 于 文明 


个 习 


的 进步 以 及 现代 经 济 的 发 


E 心 却 转 移 到 了 市 场 的 “碎片 化 ”上 。 


而 如 今 这 


我 们 的 重心 也 已 经 转 


移 到 了 市 场 细 


分 和 个 性 化 上 。 


如 今 不 再 是 “我 们 ”， 


而 是 “我 ?>。 这 种 市 场 细 分 挑战 了 以 群体 接受 和 群体 认同 为 基础 的 传统 方 


式 的 品牌 化 。 
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La 


那么 ， 碎 片 化 和 个 性 化 日 渐 被 重视 ， 得 品牌 化 这 个 概念 不 再 
AMETE? 品牌 化 和 品牌 关系 是 否 还 有 意义 ? 在 21 世纪 的 营销 机 构 中 
它们 是 否 还 存在 价值 的 元 素 ? 还 是 已 经 成 为 了 过 去 的 大 众 市 场所 留 下 来 的 
残骸 ? 这 些 对 于 未 来 的 营销 管理 者 十 分 紧要 的 问题 将 在 后 面 讨论 到 。 


BS 


办 
= 


he 
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互惠 性 


互惠 性 是 一 个 人 们 并 不 常 听 说 的 名 词 。 在 一 个 充满 “我 ”和 “我 的 ”的 
世界 里 ， 互 惠 性 或 分 享 价值 并 不 太 适 合 被 提出 来 。 同 理 ， 在 传统 营销 中 ， 这 
也 是 一 个 不 被 看 好 的 概念 。 因 为 在 传统 营销 领域 里 ， 都 是 一 些 好 战 的 名 词 
一 一 抓 住 市 场 份额 ,拥有 市 场 或 分 块 市 场 ， 抵 消 竞争 者 ， 瞄准 目标 市 场 ， 广 
告 内 电 战 等 。 事实 上 , 我 们 建立 的 是 一 种 以 征服 为 主旨 的 营销 文化 。 而 现在 
的 消费 者 并 不 希望 被 征服 ， 他 们 希望 能 够 被 了 解 、 被 认 知 。 


在 本 书 中 ,我们 集中 讨论 了 互惠 性 模型 ， 就 是 一 种 营销 机 构 和 消 旨 者 
共同 分 享 品 牌 带 来 的 价值 和 利益 的 方法 。 也 就 是 说 ， 营 销 者 会 提供 一 些 价 
值 , 并 获得 收益 。 而 消费 者 能 获得 一 定价 值 并 愿意 向 营销 者 支付 合理 回报 ， 
这 就 是 品牌 关系 的 产生 一 一 营销 者 与 消费 者 随 着 时 间 的 推移 ， 从 双方 持续 
的 关系 中 给 予 和 收获 价值 。 


我 们 的 观点 是 ， 如 之 前 所 说 的 ， 现 今 的 品牌 化 ， 这 种 传统 的 单项 输出 
的 形式 ， 正 在 发 生 转 变 。 也 就 是 说 ， 品 牌 化 与 品牌 传播 问题 只 是 从 营销 机 
构 的 角度 被 讨论 和 定义 过 。 消 费 者 和 潜在 消费 者 在 品牌 化 的 游戏 中 始终 被 
认为 是 被 利用 的 一 方 。 许 多 经 理 人 认为 消费 者 或 市 场 可 以 根据 企业 的 需求 
被 操控 或 被 调 遗 。 所 以 品牌 化 经 常 被 描述 为 企业 希望 消费 者 做 什么 ， 而 非 
企业 可 以 为 消费 者 做 什么 。 


本 书 中 ， 我 们 会 先 以 消费 者 的 观点 为 主 ， 然 后 将 它 转 化 成 实用 的 
销 者 可 行 的 行为 。 毕 竞 营 销 者 有 业绩 需要 完成 ， 需 要 文 付 给 员 钱 ， 
要 满足 其 他 利益 相关 者 ; 营销 机 构 和 它 的 股东 们 则 要 承担 寻求 满足 消费 者 
需求 的 方法 所 带 来 的 资金 风险 ， 他 们 希望 公司 开发 的 产品 可 以 对 消费 者 有 
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价值 ， 这 样 股东 们 才能 获 利 。 所 以 ， 昌 然 一 切 先 以 消费 者 为 上 


支持 这 些 产品 和 服务 才能 创造 并 保持 与 消费 者 的 双赢 关系 。 


持续 性 的 要 求 


发 点 ， 但 本 


书 主要 研究 的 问题 是 : 营销 者 怎样 开发 产品 和 服务 ， 如 何 利 用 品牌 传播 来 


现代 营销 机 构 历来 倾向 于 短期 的 效益 ,关注 于 很 快 就 会 过 期 的 但 又 比较 亮 


眼 的 广告 或 是 品牌 战役 等 。 因 为 过 于 频繁 ,这些 传 统 的 战役 策划 方法 不 利于 建 


立 与 消费 者 长 期 持续 的 关系 。 营销 者 错误 地 认为 消费 者 的 记忆 与 抛 向 他 们 的 广 


告 战役 的 时 间 一 样 短 , 而 并 没有 意识 到 消费 者 有 能 力 自 己 分 析 并 整合 几 年 来 所 


接收 的 无 序 的、 碎片 化 的 信息 。 所 以 ， 只 有 为 数 不 多 的 营销 者 从 各 方面 宣传 他 
们 的 品牌 ， 年 复 一 年 地 宣传 。 每 一 个 拥有 上 进 的 、 持 久 形象 的 企业 ， 例 如 带 美 
尼 、 巴 斯 夫 (BASF)、 通 用 电气 、 沃 尔 添 、 新 加 坡 航空 、 汉 保 王 、 福 特 和 摩托 罗 


拉 等 ， 都 好 像 有 扇 转 门 ， 里 面 融合 了 战役 、 信 息 、 品 牌 策略 等 等 ， 


相伴 的 还 有 管理 者 。 


持续 性 有 两 个 主要 方面 : 


当然 ， 与 之 


1) 持续 性 应 贯穿 于 传播 要 点 。 一 致 性 在 于 营销 机 构 是 如 何 利 用 多 种 形式 


的 接触 点 进行 传播 的 。 直 邮 广 告 的 效果 是 否 与 广告 战 向 和 网 络 广告 一 致 ? 是否 


有 一 股 持续 的 信息 流 在 不 断 加 强 , 以 提高 其 他 的 传播 活动 的 效果 
及 品牌 或 品牌 触及 消费 者 时 ， 各 类 元 素 是 否 起 到 了 协同 的 作用 ? 


? 在 消费 者 触 


2) 随时 间 推 移 的 持续 性 。 即 传播 效果 在 一 段 延长 时 间 内 的 恒定 性 。 品 
牌 需要 时 间 去 发 展 ， 但 是 一 旦 建立 起 来 之 后 ， 将 会 长 久 地 印 刻 在 消费 者 的 
脑海 中 (生活 麦片 的 “米奇 ， 他 竟然 喜欢 ” 家 乐 氏 托尼 老虎 麦片 的 “大 棒 
了 !” 和 耐克 的 “ 想 做 就 做 ”一 一 Think “Mikey, he likes it.” for Life cereal; 


Tony the Tiger’ s “ Grrrrreat!” for Kellogg’ s Corn Flakes; and Nike’ s “Just 
Do It.”)。 不 地 的 是 ， 营 销 主管 这 一 位 置 的 人 员 流 动 使 得 品牌 战役 像 旋 转 


门 一 样 ， 每 个 新 的 主管 都 想 将 前 任 的 东西 全 换 掉 ， 


1 nc 
ho 


新 开始 。 这 样 做 的 


结果 便 是 使 消费 者 不 断 感到 困惑 、 失 望 和 脱节 ， 而 最 重要 的 是 ， 他 们 最 终 
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i A 


是 在 传播 中 实行 持续 性 原则 而 受益 颇 多 的 代表 。 从 1979 年 一 


2003 年 ， 企 业主 题 建立 在 “我 们 带 来 美好 生活 ”的 口号 上 ， 这 是 一 致 性 与 


持续 性 的 完美 体现 。 


ERRI R P 


oR AYE” (“Jack Welch years”) 的 


公司 用 了 数 百 个 电视 广告 、 印 刷 广告 和 其 他 传播 手段 来 展现 这 


手 种 传播 的 执行 也 都 十 分 新 奇 ， 具 有 说 服 力 。2 而 在 志和 尔 奇 的 继任 


ARAN RAD) 领导 下 的 新 团队 ， 启 


这 对 于 之 前 的 口号 来 说 ,是 一 种 十 分 合理 
和 承诺 以 应 对 这 个 不 断 变 化 的 
个 新 的 企业 


品牌 的 熟悉 度 增加 到 了 59%. 


由 


> 
sy 


> 4 Ye 及 
at 次 


过 
= 


与 消费 者 建立 


地 他 们 的 报价 ， 
HY FF AE Un te o 


者 : 通用 电器 总 裁 杰 弗 里 。 伊 梅 尔 特 〈Jeffrey Immelt, (th Be T H A n i 


了 新 的 口号 “梦想 启动 未 来 ”， 


的 延伸 。 建 立 有 关 创新 、 解 决 问题 


世界 所 要 面临 的 挑战 等 信息 。 仅 仅 两 年 内 ， 这 
FE 题 不 仅 与 “我 们 带 来 美好 生活 ”的 认 知 水 平 得 以 匹配 ， 还 使 得 


| 超越 战役 发 展 良好 关系 | 


事物 更 为 防备 。 因 此 ， 营 销 者 对 


费 者 并 非 目 标 ， 而 几乎 可 以 将 其 
我 们 会 从 长 远 角度 来 建立 顾客 品 
营销 者 和 营销 组 织 来 说 ， 


本 书 的 


EE 点 是 在 最 广泛 意义 


LA fa 


本 书 的 目标 是 要 超越 传统 的 广告 和 促销 活动 方法 ， 用 一 个 更 强大 的 ， 
持久 关系 的 方法 来 取而代之 。 过 去 ， 营 销 者 只 在 他 们 想 
沟通 的 时 候 沟 通 ， 在 他 们 想 要 促销 的 时 候 促 销 。 他 们 认为 消费 者 焦急 地 
并 会 立即 受到 影响 或 被 说 服 ， 从 而 进行 购买 。 显 然 ， 如 
消费 者 是 十 分 挑剔 的 ， 并 且 对 于 牵扯 其 时 间 和 金钱 的 
世界 必须 采取 不 同 的 看 法 ， 需 要 认识 到 消 
作为 业务 合作 伙伴 。 因 此 ， 在 这 本 书 中 ， 
RAR. FMEA. Ban, (AI 
它 仍 然 有 内 部 的 结构 、 形 式 和 格式 。 


规划 ,我 们 认为 规划 是 如 今 面 对 


© P. Dusenberry, Then We Set His Hair on Fire: Insights and Accidents From a Hall of Fame 
Career in Advertising (new York: Portfolio, 2005). 


© 2005 effie Awards Brief for effectiveness, submission for “Ge: Imagination at Work,” new York 


Chapter of the American Marketing Association. 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 


营销 和 促销 等 活动 时 最 重要 的 问题 。 营 销 者 必须 放弃 一 直 抱 有 幻想 却 基 
本 没 实现 过 的 “大 创意 ”。 这 是 一 个 被 消费 者 意见 包围 的 传播 世界 ， 一 个 
消费 者 希望 从 营销 者 那里 了 解 信息 的 世界 ， 而 不 是 营销 者 一 味 地 自 说 
话 的 世界 。 


显然 ， 品 牌 传播 方式 必须 要 做 出 改变 了 ， 因 为 市 场 已 经 发 生变 化 。 消 
费 者 、 顾 客 和 媒介 系统 也 发 生 了 改变 ， 所 有 的 一 切 都 在 变化 着 。 所 以 这 本 
书 里 会 主要 讨论 以 消费 者 为 中 心 的 拉 式 市 场 营销 ， 这 也 是 社会 大 环境 下 所 
应 该 做 出 的 改变 。 


| nee | 


多 年 来 ， 品 牌 、 关 系 与 传播 是 在 学 术 与 专业 团体 内 一 直 被 提 到 的 名 词 
术语 。 但 是 对 于 它们 的 定义 以 及 如 何 应 用 却 颇 有 分 歧 。 所 以 我 们 将 从 最 简 
单 的 定义 开始 ， 一 直 向 外 延伸 ， 研 究 消费 者 一 品牌 关系 传播 及 策划 。 


什么 是 消费 者 ? 


在 由 美国 营销 协会 参与 编写 的 《营销 术语 词典 》 中 ， 将 消费 者 定义 为 : 
“实际 或 潜在 的 产品 或 服务 的 购买 者 。”2 一 些 专家 将 消费 者 进一步 区 分 为 
实际 消费 者 和 潜在 消费 者 ， 另 一 些 专家 ， 最 典型 的 是 在 快速 消费 品 领域 ， 
将 消费 者 进一步 区 分 为 直接 客户 ( 即 批发 商 、 零 售 商 、 分 销 商 和 其 他 中 间 
RO 和 最 终 消费 者 〈 即 购买 的 产品 零售 和 实际 使 用 、 消 费 的 产品 或 服务 )。 
就 本 书 而 言 ,我 们 认为 消费 者 是 已 经 从 营销 机 构 购 买 使 用 了 产品 或 服务 的 ， 
或 是 未 来 将 有 可 能 这 样 做 的 个 人 或 机 构 。 


然而 ， 品 牌 建设 需要 的 不 只 是 消费 者 与 营销 机 构 的 双向 双边 的 关 
在 消费 者 一 品牌 关系 范围 中 , 有 限 的 买 /卖方 模式 在 理解 和 应 用 中 是 不 合适 
或 者 说 是 不 全 面 的。 市 场 是 一 群 相互 联系 的 玩家 ， 大 家 都 在 为 自身 或 共同 
利益 而 行动 。 因 此 ， 营 销 人 员 必 须 全 方位 考虑 买 家 、 影 响 者 、 推 荐 者 和 其 
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他 利益 相关 者 ， 塑 
当 一 个 营销 组 


者 就 不 仅 限于 那些 从 机 构 购 买 产品 的 人 了 ， 它 还 包括 更 广泛 的 个 人 、 
司 和 组 织 及 其 相 结合 的 各 种 关系 ， 以 及 每 一 个 与 市 场 有 关 的 元 素 。 这 些 


造 整 体 的 消费 者 一 品牌 关系 。 
织 开发 了 一 个 综合 性 和 战略 性 的 品牌 传播 计划 时 , 消 


六 六 


T 


元 素 之 间 相 互 关 联 ， 这 种 关联 又 会 影响 其 他 元 素 。 诚 然 ， 几 乎 是 不 可 能 


将 最 终 用 户 与 供应 群体 的 消费 者 、 影 响 者 、 渠 道 和 其 他 生成 市 场 的 元 素 


分 开 的 。 


接 下 来 的 几 章 将 深入 探讨 消费 者 的 性 质 ， 研 究 消费 者 的 观念 和 动机 ， 


消费 者 在 购买 行为 
者 及 潜在 消费 者 ， 


什么 是 品牌 ? 


中 的 认 知 过 程 ， 营 销 机 构 如 何 去 识 别 最 合适 他 们 的 消费 
以 及 如 何 去 联 系 消费 者 与 品牌 。 


对 于 品牌 并 没有 一 个 单一 的 定义 ， 但 是 最 基本 的 定义 是 : 品牌 是 一 个 


产品 或 组 织 的 名 称 、 


它 的 定义 之 一 ， 也 
号 或 设计 ， 或 它们 
服务 ， 以 便 与 他 们 
在 营销 者 上 ， 而 不 


标识 或 商标 。 这 种 狭义 的 观点 体现 在 人 们 最 常 使 用 的 


就 是 美国 营销 协会 给 出 的 :“ 一 种 名 称 、 术 语 、 标 志 、 符 


的 组 合 ， 用 于 识别 一 个 销售 者 或 一 个 销售 机 构 的 商品 和 
的 竞争 对 手 进 行 区 分 。”2 显然 ， 在 这 个 定义 中 ， 重 点 是 
是 在 营销 者 与 消费 者 之 间 的 关系 上 。 


从 法 律 的 角度 来 看 ， 品 牌 是 无 形 资 产 ， 是 机 构 的 知识 产权 。 因 此 ， 它 


们 通常 被 认为 是 在 配合 其 他 知识 产权 ， 来 支持 或 定义 品牌 ， 例 如 商业 包装 
《包括 包装 、 标 识 的 使 用 、 企 业 的 颜色 ， 甚 至 可 能 包括 产品 设计 )、 顺 口 溜 、 


域名 、 网 址 以 及 共 


他 的 听觉 或 视觉 元 素 。 


然而 ， 从 消费 者 的 角度 来 看 ， 一 个 品牌 则 远 远 超过 它 的 名 称 或 标识 元 


素 ， 它 是 消费 者 考 
在 内 的 全 套 的 消费 


虑 在 、 购 买 和 使 用 品牌 时 ， 上 所 进行 的 包含 观点 、 属 性 等 
体验 。 最 近 几 年 ， 这 种 观点 使 得 品牌 被 贱 予 了 更 广泛 、 


© P. Kotler and K. 


Lane Keller, Marketing Management, 12th ed. (upper Saddle river, nJ: Pearson, 


Prentice Hall, 2006), p. 274. 
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更 动态 的 定义 。 例 如 ， 


和 他 的 同事 们 写 到 :“ 品 
附加 价 
价 不 同 , 也 为 消费 者 的 偏 


能 和 性 


能 之 上 的 


在 《营销 与 底线 》 中 曾 
出 现在 每 一 个 部 门 
= 产品 + 包装 + 附加 价值 
方式 ， 例 如 “价格 便 
心理 层面 的 ， 但 是 
身 所 提供 


E: 


H. 


在 《市 场 驱动 的 公司 》 中 
是 为 消费 者 (以 及 有 关 各 方 ) 提供 


品牌 ， 


直 的 实体 。 这 些 附 加 价 


， 麦 克 唐 


的 一 
得 产品 


值 或 品 Ht ip 值 使 


好 与 ， 


中 


忠诚 度 提供 了 基础 。 


说 过 


MKB’, 
因此 所 带 来 的 品质 认 知 度 和 经 济 效益 却 远 远 超过 产品 本 


的 。” 吕 以 上 两 个 例子 ,说 明了 在 品牌 及 其 与 消费 者 关系 的 构建 中 


更 倾向 于 以 消费 者 为 中 心 。 


品牌 的 种 类 。 
B2B、 服 务 )， 或 是 根 
位 置 〈 本 地 的 、 
的 需求 给 限制 住 了 。 


品牌 可 以 在 一 个 营销 机 构 ! 
为 其 最 重要 品牌 。 在 此 


不 会 ) 为 自己 


C 思 想 指导 可 $ 


的 身份 绘 


T: ah, M 
AS BORE 


经 只 


经 只 是 一 


AM = 


A» 


附加 价值 成 为 


了 消费 者 在 考虑 产品 时 


“创新 ”， 


品牌 可 根据 产品 或 服务 所 
据 产品 的 种 类 
区 域 化 的 、 国 


(咖啡 、 


家 的 、 


制 企业 品牌 。 


巨头 ， 


它 提 供 


SJL 


H 


卡 夫 通 


心 粉 和 奶酪、 


卡 夫 奇妙 桨 、 


上 种 产品 


的 产品 选择 不 搭配 卡 夫 身份 


在 


ET 


A. HB bu AY 


严 咖 啡 。 


而 像 诡 基 了 


汽车 、 电 脑 )， 
全 球 的 ) 等 。 


的 各 个 层级 中 存在 。 
可 能 有 一 连 串 的 产品 和 服务 可 


EX Velveeta 奶 酷 ; 
» WAAR H 
严 就 会 在 大 多 数 产 品 上 使 用 自己 的 公司 名 ， 


:只 为 孩子 ， 等 。 这 些 可 


展示 的 类 型 来 分 类 (消费 
又 或 是 


Fe 


yh 


公司 的 


7G » 


比如 ， 卡 夫 食品 公司 


由， 都 与 其 企业 品牌 标识 相关 。 


但 也 有 很 
奥斯卡 梅 


用 不 同 的 型 号 来 区 别 不 同 的 产品 (比如 2100 或 6120)， 但 是 品牌 


基 亚 一 个 。 


另外 还 有 一 个 


区 别 品 牌 与 声誉 的 问题 。 


当今 的 市 场 意 味 着 : 


民 据 地 理 
这 些 分 类 似乎 被 


ZN (McDonald) 


个 在 功 
HA 的 报 


”9 同样 , 安 布 勒 (Ambler) 


现在 却 
品牌 
的 一 种 


能 只 是 


H 


分 类 


者 


名 称 即 


| 
能 会 


是 美国 
例如 ， 
多 卡 夫 
耶 午餐 


ay 


RA 


虽然 声誉 一 词 时 常 与 高 


端 公 


司 


© M. McDonald, M. Christopher, S. Knox, and A. Payne, Creating a Company for Customers 
(London: Pearson education, 2001), p. 171. 
© T. Ambler, Marketing and the Bottom Line (London: Pearson education, 2000), p. 4. 
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消费 者 和 品牌 : 市 场 驱动 一 切 


形象 产生 联系 ， 但 它 也 可 以 对 个 别 产品 的 品牌 起 作用 ， 而 不 
并 存在 于 企业 


分 类 ， 


题 。 所 以 ， 品 牌 有 各 种 型 号 和 


只 是 个 语义 问 


的 各 个 层级 。 品 牌 传播 


的 根本 ， 就 是 不 去 考虑 品牌 的 类 型 或 水 平 。 我 们 在 后 面 的 章节 中 ， 将 会 控 
索 到 不 同 品 牌 的 类 型 会 有 不 同 的 赞助 者 、 消 费 群 ， 我 们 必须 要 考虑 到 这 些 


方面 来 发 展品 牌 传播 。 


品牌 和 声誉 


牌 和 声誉 经 
产品 、 服 务 或 企业 形象 有 关 
基本 元 素来 打 好 基 


、 用 于 抵押 或 者 视 情 况 而 被 处 


三 | 


常 被 混 清 使用。 虽然 两 个 概念 有 些 类 似 ， 
， 但 它们 还 是 有 很 重要 的 区 别 的 。 首 先 ， 


EEE 


要 ii: 名字、 商标 、 商 业 包装 、 
。 它 也 是 品牌 的 拥有 企业 或 个 人 的 正当 财产 ， 所 以 品牌 可 以 被 出 售 、 
里 掉 。 


声誉 则 


更 为 ) 


RE 


泛 的 一 个 概念 ， 基 


本 上 可 以 被 定义 为 对 一 个 公开 


的 公司 、 


品牌 或 个 人 的 整体 评价 。 声 誉 需要 随 着 


时 间 


的 公 


当然 也 就 没有 


财产 权 了 。 


在 发 达 经 济 体 中 ， 品 牌 和 声誉 者 


而 对 于 声誉 ， 


中 伤 的 全 面 反击 。 因 


于 事实 的 ， 关 于 一 个 组 织 直 言 不 讳 的 报告 ， 一 


品牌 与 声誉 之 间 还 有 一 个 非常 重要 的 区 别 。 在 本 书 中 所 强调 的 品牌 


只 限于 保护 那些 被 诽谤 的 公司 。 在 大 多 数 领 域 ， 真 


主要 是 一 种 类 型 


口号 、 标 语 


的 


E 移 ， 通 过 机 构 


行为 来 获得 。 好 的 声誉 是 非常 有 价值 的 ， 但 是 声誉 无 法 像 品牌 一 
样 在 法 定 意义 上 被 “拥有 ” 所 以 声誉 也 无 法 出 售 或 挂牌 给 其 他 公司 的 ， 


了 是 受到 法 律 保护 的 ， 但 这 种 保护 的 
性 质 有 很 大 的 不 同 。 对 于 品牌 ， 主 要 是 防止 假冒 、 
清 客 户 。 品 牌 有 正规 的 注册 程序 和 六 
复制 或 侵犯 它 的 名 字 、 设 计 、 商 业 包 装 或 其 人 


侵权 、 其 诈 滥 用 、 混 

E 册 商标 ， 是 一 个 公司 对 另 一 个 公司 

由 识 别 要 素 时 的 法 律 依据 。 

公司 诉 诸 法 律 主要 是 为 了 保护 他 们 的 声誉 ， 所 以 上 诉 一 般 
真实 情况 便 是 对 诽谤 或 

此 ， 不 管 如 何 损害 企业 的 品牌 和 ， 内 要 是 立足 


的 区 别 分 化 。 品 牌 是 建立 在 对 于 消费 者 的 承诺 之 上 的 ， 
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来 传输 这 种 承诺 。 例 如 ，UPS 快 


更 鸟 蛋 般 的 蓝 绿色 也 是 如 此 。 


声誉 是 建立 在 一 些 令 人 敬仰 的 因 


准 为 一 一 创新 、 人 员 管 到 
稳健 性 、 长 期 投资 和 产品 服务 质 
企 


承诺 消费 者 可 以 从 品牌 中 受益 ， 并 上 月 


i 


日 一 种 记忆 深刻 的 、 令 人 信服 的 方式 
的 标 色 对 消费 者 或 潜在 消费 者 来 说 ， 
意味 着 “我 们 可 以 为 你 做 些 什 么 ? ”还 有 蒂芙尼 闻名 世界 的 ， 淡 雅 的 知 


声誉 ， 是 除去 好 坏 的 评价 外 ， 对 于 一 个 企业 行为 的 一 种 观点 的 显现 。 


素 上 的 ， 也 是 企业 间 可 以 分 享 的 。 例 如 


《财富 》 和 杂志 公布 的 世界 最 令 人 尊敬 的 公司 年 度 排名 ,其 中 的 八 个 评选 标 
理 、 企 业 资 产 使 用 、 社 会 责任 、 质 量 管理 、 财 务 


量 。 因 此 ， 建 立 声 誉 不 是 在 塑造 一 个 特 
别 的 身份 ， 而 是 使 得 企业 能 够 获得 认 知 和 认同 ， 成 为 拥有 令 人 敬佩 的 素 
质 的 模范 实践 者 。 
什么 是 品牌 关系 ? 


品牌 关系 就 是 将 买 家 与 品牌 化 产品 的 卖家 持续 联系 起 来 的 基础 。 品 牌 是 
建立 在 卖家 对 买 家 的 承诺 上 的 ,卖家 承诺 买 家 在 某 个 方面 的 长 期 或 短期 的 利 
益 。 这 种 利益 可 能 是 建立 在 产品 功能 性 上 的 《比如 宝马 车 的 “终极 座驾 ”)， 


也 可 能 是 心理 或 感情 上 的 (比如 吉 列 的 
因此 ， 一 旦 买 家 同意 接受 卖家 的 承诺 ， 卖 家 


真 的 在 乎 ， 就 寄 最 好 的 贺卡 ”)。 


就 必须 要 履行 相应 职责 , 这样 才能 建立 两 者 间 长 久 的 关系 。 
复杂 、 很 多 面 。 品 牌 与 其 众多 文 持 者 是 有 不 同 关系 的 ， 
影响 者 、 供 应 商 、 金 融 市 场 、 雇 员 、 外 部 组 织 、 政 府 部 门 、 股 


用 户 、 中 介 、 


oH AA “UR 


“男人 最 想 要 的 ”， 


品牌 关系 可 以 很 
消费 者 、 最 终 


包 括 : 


KE. PERM E EA E SS OR EM ERSE SERE EHE i hi 


的 网 络 的 。 


需要 读者 理解 的 是 ， 强 大 的 品牌 关系 和 简单 的 双方 交易 所 不 同 的 是 ， 
掩藏 在 交易 中 的 持续 的 价值 和 关系 。 这 并 不 是 一 次 性 的 、 简单 的 购买 行为 。 
所 以 , 品牌 关系 带 给 消费 者 的 , 比 消费 者 使 用 产品 所 获得 的 满足 要 多 得 多 。 


持续 地 满足 消费 者 是 卖方 的 责任 ， 
这 种 行为 是 互惠 的 。 


因为 这 是 卖方 的 承诺 。 


因此 在 性 质 上 ， 


第 1 章 消费 者 和 品牌 :市 场 驱动 一 切 


13 


这 种 持续 的 、 相 互 的 认可 就 是 品牌 关系 比较 特殊 的 原因 。 不 是 每 个 品 
牌 都 会 和 每 个 购买 其 产品 的 消费 者 建立 关系 ， 这 种 关系 是 建立 在 两 者 都 有 
意愿 建立 一 种 长 期 关系 的 基础 上 的 。 实 际 上 ， 大 多 数 消费 者 仅 与 为 数 不 多 
的 几 个 品牌 有 着 相对 牢固 的 品牌 关系 。 


什么 是 品牌 价值 ? 


品牌 的 独特 之 处 在 于 它 为 买 家 和 卖家 创造 价值 。 对 于 消费 者 和 最 终 用 
户 来 说 ， 品 牌 为 他 们 提供 了 一 系列 功能 上 的 、 情 感 上 的 以 及 心理 上 的 价值 
和 利益 。 它 们 代表 了 一 种 可 靠 性 ， 为 一 个 可 靠 的 实体 提供 了 担保 。 他 们 担 
保 品 质 和 价值 超过 价格 ， 所 以 消费 者 了 解 到 他 们 所 得 到 的 价值 将 会 等 同 于 
自己 付 的 价钱 。 品 牌 可 以 意味 着 姥 侈 品 (奔驰 、 普 拉 达 、 路 易 . 威 登 );， 可 
以 意味 着 小 嗜好 (M&M 豆 、 欧 莱 雅 )， 也 可 能 是 一 种 自我 表达 (过 赛 牛 
ITHE Billabong 沙滩 闭 )。 品 牌 通常 意味 着 价格 高 ， 当 然 也 有 例外 一 一 比 
如 戴尔 电脑 、 沃 尔 玛 超市 和 其 他 类 似 价格 合适 的 品牌 。 


对 于 中 介 机 构 ， 如 批发 商 和 零售 商 ， 品 牌 之 所 以 创造 价值 ， 是 因为 它们 
可 以 用 来 定 高 价 , 而 且 会 使 消费 者 产生 很 强 的 忠诚 度 , 并 推动 更 高 的 销售 量 。 


强势 品牌 如 多 芬 、Yoplait 酸奶 、 潘 婷 洗 发 水 可 以 驱使 顾客 走 进 一 家 商店 ， 
或 相反 的 ， 在 需要 的 品牌 产品 卖 光 时 ， 去 买 癌 争 对 手 的 产品 。 


对 于 品牌 所 有 者 来 说 ,品牌 是 企业 经 济 价 值 的 源泉 。 它 们 可 以 用 来 协助 
定价 ,使 销量 和 经 济 规模 便于 扩展 到 其 他 市 场 或 类 别 ; 建立 竞争 壁垒 ， 并 帮 
助 企业 实现 与 消费 者 或 中 介 的 忠诚 度 , 以 便于 两 者 拥有 长 期 合作 关系 。 这样 
便 提 高 了 效益 ， 对 企业 的 收益 表 和 资产 负债 表 有 了 正面 的 影响 。 


品牌 价值 是 一 个 经 常 被 营销 者 们 混淆 和 误解 的 词 。 一 般 来 说 ， 品 牌价 
值 是 指 消费 者 潜在 消费 者 ) 和 品牌 建立 的 有 一 定 强 度 和 深度 的 关系 。 这 
种 关系 使 得 企业 可 以 有 一 定 程度 的 高 端 定价 ， 获 得 更 高 的 销量 ， 比 竞争 者 
更 胜 一 筹 。 我 们 认为 ， 只 有 当 一 个 企业 具备 以 下 四 个 条 件 时 才 可 以 被 认为 
是 一 个 拥有 一 定 品牌 价值 的 企业 。 
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品牌 存在 : 这 主要 反映 了 


> 


消费 者 和 潜在 消费 者 在 何 种 程度 上 知道 这 


品牌 ， 能 够 记得 它 ， 认 识 它 ， 了 解 这 个 品牌 和 它 的 功能 。 这 也 许 


是 品牌 价值 中 最 简单 的 部 分 ， 它 的 功能 主要 是 投资 各 种 形式 的 营销 
传播 。 初 建新 品牌 时 ， 建 立 品牌 的 存在 目的 是 为 了 打开 市 场 ， 但 之 


后 它 就 变 得 不 那么 重要 了 


， 重 点 必须 转移 到 其 他 三 个 组 成 部 分 上 。 


品牌 识别 与 形象 : 这 个 部 分 包含 了 与 品牌 相关 的 价值 、 属 性 、 特 征 


和 个 性 。 品牌 识 别 是 指 品 


牌 经 理 希 望 通过 各 种 促销 和 传播 活动 建立 


的 一 种 关系 。 而 品牌 形象 ， 是 指 在 某 个 时 间 点 被 消费 者 真正 注意 到 


的 形象 。 因 此 ， 企 业 认为 
有 着 很 大 的 不 同 。 使 企业 


和 感知 到 的 品牌 与 消费 者 们 体验 到 的 品牌 
期 望 的 品牌 形象 与 消费 者 心目 中 的 实际 形 


oa 


象 相 吻 合 是 品牌 管理 者 面临 的 重要 挑战 。 


品牌 承诺 : 品牌 其 实 就 
承诺 的 程度 。 他 们 多 


面 的 口碑 吗 ? 这 些 


品质 认 知 度 : 品牌 会 实现 
的 价格 能 够 获得 更 高 的 品质 或 者 更 符合 他 们 对 时 间 的 要 求 。 质 量 可 


i 是 

会 退货 或 再 次 购买 ? 他 们 会 将 钱包 中 的 多 少 

份额 分 给 本 品牌 或 是 竞争 对 手 ? 他 们 愿意 为 品牌 做 宣传 者 ， 传 播 正 
只 是 一 小 部 分 理解 品牌 承诺 和 测量 的 方法 。 


各 种 关系 。 因 此 ， 关 键 的 问题 是 给 消费 


强 有 力 的 承诺 ， 因 为 消费 者 相信 他 们 付出 


以 用 绝对 《和 零 缺 陷 ) 或 相对 《〈 比 其 他 品牌 更 适合 消费 者 的 需求 ) 的 


方法 测量 。 了 解 消费 者 如 何 定义 质量 和 价值 是 提供 相应 的 产品 和 宣 


传 来 满足 他 们 需求 的 关键 一 步 。 


一 个 品牌 的 价值 经 常 与 其 财务 价值 混淆 。 正 如 前 面 提 到 的 ， 品 牌 是 
一 个 企业 的 资产 , 而 且 在 许多 情况 下 , 是 企业 所 拥有 的 最 有 价值 的 资产 。 


品牌 价值 也 可 以 和 任何 资产 一 样 被 衡量 和 监测 。 决 定 一 个 品牌 的 财务 价 


ES a 


— 


由 的 过 程 被 称 为 “品牌 评 佑 ”。 伦敦 商学 院 的 带 姆 。 安 布 勒 指出 ， 品 牌价 
由 是 随 着 时 间 的 推移 ， 通 过 营销 活动 建立 在 消费 者 、 客 户 和 其 他 利益 相 


关 者 头脑 中 的 资产 。 另 一 方面 ， 品 牌价 值 记 


F fri 


是 品牌 在 市 场 中 建立 起 来 
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的 结果 ， 是 在 某 个 时 间 点 上 的 资产 的 衡量 。? 我 们 将 在 本 书 第 8 章 探索 
品牌 价值 评估 的 方法 和 目标 。 


| 品牌 传播 | 


在 定义 了 几 个 基本 的 与 品牌 有 关 的 名 词 之 后 ， 我 们 接 下 来 就 要 讨论 品 
牌 传播 了 。 像 品牌 化 一 样 ， 品 牌 传播 也 有 着 许多 定义 和 应 用 。 在 本 文中 ， 
我 们 将 传播 定义 为 : 双方 之 间 一 种 内 容 的 交换 。 因 此 ， 在 此 定义 中 ， 传 播 
可 以 是 任何 可 以 在 双方 之 间 共 享 的 意义 ， 交 流 只 在 一 方 当事人 用 可 以 创建 
和 共享 的 信息 接触 另 一 方 时 才 发 生 。 从 这 个 意义 上 说 ， 沟 通 可 以 采取 多 种 
形式 ， 并 出 现在 许多 方面 。 传 播 的 关键 因素 是 要 有 可 以 共享 的 意义 ， 并 由 
两 个 或 两 个 以 上 当事人 创造 并 交换 。 


为 了 与 传播 这 个 相当 广泛 的 定义 相 一 致 ， 我 们 可 以 将 品牌 传播 定义 为 
品牌 拥有 者 和 品牌 购买 者 之 间 交 流 的 任何 意义 ,这 个 意义 可 以 是 基于 物质 、 
青 绪 或 是 感知 上 的 价值 ， 这 种 交流 可 以 以 任何 方式 存在 ， 在 任何 时 间 内 发 
生 。 根 据 这 个 定义 ， 品 牌 传播 可 以 是 物理 上 的 品牌 、 商 业 包 装 、 图 像 或 图 
标 等 用 于 识别 品牌 的 产品 或 服务 ， 也 可 以 是 消费 者 提供 的 情感 价值 或 任何 
其 他 形式 。 总 之 ， 品 牌 传播 是 连接 品牌 和 消费 者 的 一 切 。 品 牌 传播 可 以 是 
向 外 的 ， 推 式 的 ， 由 营销 机 构 发 起 的 ; 或 是 向 内 的 ， 拉 式 的 ， 由 消费 者 发 
起 的 。 所 以 ， 品 牌 传播 是 一 个 广泛 的 概念 ， 在 这 个 领域 也 越 来 越 重要 。 


4 


= 


在 本 书 接 下 来 的 章节 中 ， 读 者 将 会 看 到 ， 品 牌 传播 ， 无 论 是 推 式 还 是 
拉 式 ， 都 是 建立 品牌 关系 的 重要 元 素 。 所 以 ， 品 牌 传 播 也 对 本 书 整个 方法 
论 有 着 重要 的 作用 。 我 们 将 会 在 之 后 的 章节 继续 讨论 这 个 主题 。 


品牌 接触 


品牌 接触 是 消费 者 接触 品牌 《向 内 、 拉 式 传播 ) 或 被 品牌 所 接触 《向 


© Ambler, Marketing and the Bottom Line, p. 5. 
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外 、 推 式 传播 ) 的 各 种 方式 。 

简单 地 说 ， 品 牌 接触 就 是 消费 者 和 品牌 在 市 场 上 的 集合 。 某 些 情况 下 ， 
品牌 接触 是 由 营销 者 策划 和 发 展 的 ， 常 见 的 例子 是 包装 、 广 告 、 促 销 、 活 
动 和 赞助 。 还 有 一 些 品牌 接触 是 偶然 的 ， 甚 至 是 计划 外 的 ， 例 如 ， 当 消费 
者 看 到 某 快 餐 店 将 垃圾 乱 抛 到 自然 保护 区 ， 或 者 是 一 个 朋友 贬低 了 某 个 品 
牌 。 因 此 ， 并 非 所 有 品牌 的 接触 都 是 好 的 ， 也 并 非 所 有 的 品牌 接触 都 在 品 
牌 所 有 者 的 控制 之 下 。 这 种 无 处 不 在 的 品牌 接触 ， 使 他 们 在 品牌 关系 的 发 
展 中 变 得 十 分 重要 。 我 们 在 本 书 第 10 章 会 专门 深度 讨论 如 何 理解 和 管理 品 
牌 接触 者 。 


创造 平衡 : 互惠 的 品牌 价值 


在 前 面 的 讨论 中 已 经 明确 解释 了 ， 品 牌 关 系 不 是 单行 道 。 品 牌 不 是 品 
牌 拥 有 者 在 市 场 上 创建 的 ， 也 不 是 简单 的 鼻 利 即 可 的 买卖 行为 ， 更 不 是 品 
牌 消费 者 在 他 们 头脑 中 的 幻想 。 成 功 的 品牌 需要 买方 、 卖 方 的 合作 和 参与 。 
总 之 ， 品 牌 关 系 需 建立 在 持续 对 话 和 推 、 拉 式 传播 的 基础 上 。 正 如 上 面 提 
到 的 ， 我 们 称 这 种 品牌 拥有 者 和 品牌 用 户 共同 开发 价值 的 行为 为 互惠 性 。 
但 这 仅仅 意味 着 市 场 营销 者 必须 为 消费 者 创造 价值 ， 消 费 者 必须 从 品牌 中 
获得 价值 。 只 有 当 双 方 的 投入 和 收益 平衡 时 ， 双 方 的 关系 才 可 以 是 强 有 力 
且 可 持续 的 ， 如 图 1-3 所 示 。 


达到 买 家 与 卖家 的 平衡 
iat 
& 
£ 
xu 
Px a 
x 
Æ 
ns 
R 
对 消费 者 来 说 品牌 的 价值 


图 1-3 品牌 互惠 性 图 例 
如 果 消 费 者 对 于 品牌 的 价值 5 即 取 决 于 其 购买 行为 和 购买 能 力 ) 与 品 
牌 对 于 消费 者 的 价值 是 不 平衡 的 〈 即 消费 者 付费 而 获得 的 可 感知 的 利益 )， 
第 1 章 消费 者 和 品牌 os 
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那么 品牌 关系 将 是 不 稳定 的 ， 最 终 是 站 不 住 脚 的 。 然 而 ， 当 品牌 拥有 者 和 
品牌 消费 者 认为 目前 的 互利 关系 已 经 达到 顶峰 时 ， 那 么 无 论 是 短期 还 是 长 
期 的 关系 都 会 鞍 勃 发 展 。 这 种 价值 传输 和 价值 获取 间 的 界限 是 消费 者 一 品 
牌 关系 的 核心 。 这 也 是 本 书 相 对 平衡 的 地 方 : 如 何在 日 益 纷 索 复 杂 的 全 球 
市 场 定 制 、 实 施 、 保 持 和 管理 消费 者 一 品牌 关系 。 


带 着 这 种 品牌 化 的 观点 ， 接 下 来 要 讨论 构建 消费 者 一 品牌 关系 的 重要 
元 素 之 一 : 传播 与 媒介 。 


a 


| 传播 与 媒介 世界 的 变化 | 


显然 ， 传 播 、 传 播 形 式 以 及 媒体 正在 发 生变 化 ， 甚 至 连 基本 的 通信 模 
型 也 在 进行 实质 性 的 重 估 和 调整 。 从 品牌 传播 的 角度 来 看 ， 如 今 正 发 生 的 
变化 是 巨大 的 ， 也 是 最 有 可 能 持久 的 。 然 而 ， 在 很 多 情况 下 ， 营 销 者 、 营 
销 机 构 及 其 赞助 商 还 在 以 传统 的 方式 规划 、 发 展 和 实施 营销 沟通 方案 。 这 
种 传统 方式 便 是 我 们 50 多 年 来 一 直 在 做 的 ， 即 向 外 的 推 式 营销 传播 。 


在 这 个 部 分 中 , 我 们 为 21 世纪 所 需要 的 新 传播 方法 提供 了 一 个 展示 的 
平台 ， 然 后 在 此 基础 上 讨论 新 式 的 消费 者 一 品牌 策划 模型 。 


传播 是 如 何 改变 的 ? 


传播 是 从 一 个 个 体 或 团体 到 另 一 个 个 体 或 团体 的 思想 、 概 念 、 创 意 、 
感觉 的 传输 。 传 播 的 内 涵 一 开始 便 是 这 样 ， 然 而 传输 的 方式 ， 也 就 是 我 们 
所 说 的 传播 系统 ， 却 已 发 生 了 戏剧 性 的 变化 。 


首先 , 经济 发 达 地 区 的 人 们 接受 、 处 理 和 使 用 外 界 信 息 的 方式 发 生 了 变 
化 。 在 过 去 的 500 多 年 里 ， 人 们 一 直 习 惯 持续 不 断 地 处 理 接收 到 的 信息 。 这 
种 习惯 依赖 于 信息 的 呈现 方式 ， 类 似 于 字母 、 书 籍 、 画 像 等 。 这 些 事物 的 展 
现 方式 需要 学 习 字 词 和 读 写 能 力 。 读 写 行 为 是 持续 的 、 个体 的 : 写字 的 时 候 
是 一 个 字 接 着 一 个 字 写 , 阅读 的 时 候 是 一 页 接着 一 页 读 。 在 写字 的 时 候 儿 平 
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没 法 做 别 的 事情 ， 在 连 读 的 时 候 也 仅仅 是 能 听 而 已 。 


这 种 持续 的 传播 系统 从 未 受到 过 任何 挑战 ， 直 到 7 多 年 前 收音 机 的 诈 
Æ, 而 20 多 年 后 又 有 了 电视 机 。 当 你 在 听 收 音 机 、 看 电视 的 时 候 是 可 以 做 
任何 事情 的 。 但 有 意思 的 是 ， 收 音 机 和 电视 节目 一 直 是 持续 的 和 线性 的 ， 
就 和 阅读 一 样 。 因 为 故事 通常 都 是 这 样 展现 的 ,一 个 概念 接着 另 一 个 概念 ， 
开头 、 中 间 和 结尾 。 试 想 一 下 ， 跟 着 一 个 电视 节目 从 一 个 主题 到 另 一 个 主 
题 会 有 多 难 呢 ? 


这 种 持续 性 的 、 一 个 接 一 个 展现 的 特征 ， 就 是 我 们 的 传统 传播 形式 。 
传统 的 传播 形式 是 如 何 进行 传播 的 ， 传 统 大 众 传播 模型 是 如 何 发 展 的 ， 如 
图 1-4 所 示 。 营 销 者 创造 信息 并 通过 一 种 媒介 发 送信 息 给 接收 者 ， 而 接收 
者 如 果 对 这 些 信息 有 兴趣 的 话 就 会 储存 下 来 以 备 今后 使 用 。 这 个 模型 是 如 
今 的 营销 传播 理念 和 方法 论 的 基础 。 营 销 者 线性 、 持 续 地 传送 信息 给 消费 
者 或 潜在 消费 者 是 因为 人 们 一 直 被 训练 以 这 种 方式 接收 信息 ， 而 营销 者 也 
是 一 直 以 这 种 方式 来 传输 信息 的 。 


Peo ee ee hi pr So ee A 


图 1-4 大 众 传播 : 发 送 者 一 接收 者 模型 


到 了 20 世纪 90 年 代 中 期 ， 出现 了 互联 网 , 之 后 又 有 了 移动 通信 和 如 
今 数 字 卫 星 传 输 模式 的 互动 传播 。 如 今 ， 这 些 新 传播 形式 充满 了 我 们 的 
生活 ， 它 们 既 非 持续 的 也 非 线 性 的 。 一 些 新 媒体 就 是 为 了 其 他 形式 的 思 
维 过 程 而 设计 的 。 


较 大 的 变化 就 是 电子 和 网 络 的 传播 系统 的 引进 ， 它 不 再 只 是 发 展 持续 
的 营销 传播 信息 的 另 一 种 方式 。 新 媒体 使 消费 者 的 多 线程 处 理 能 力 又 恢复 
过 来 了 。 换 句 话 说， 他 们 使 消费 者 恢复 了 与 生 俱 来 的 一 些 天 赋 与 技巧 ， 这 
些 天 赋 的 发 挥 曾 受阻 于 传统 的 、 持 续 性 的 媒介 形式 。 
第 1 章 消费 者 和 品牌 : eee 
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人 类 一 直 都 是 有 能 力 同 时 处 理 来 自 各 方 的 各 种 信 
K, 我 们 能 够 同时 接收 来 自 各 方 的 警告 ,并 转化 成 危险 信号 或 救 


存 下 来 的 原 


息 的 。 这 就 是 人 们 


Ab He 
能 生 


生 反 应 。 所 有 的 新 媒介 形式 都 是 在 利用 这 种 人 类 与 生 俱 来 的 、 可 以 多 线程 处 


H 
N 


新 研究 成 


理 的 能 力 。 所 以 ， 当 我 们 对 于 单一 性 (连续 的 ) SSA 


lL 化 平行 的 ) 处 理 的 


感到 兴奋 的 时 候 ， 实 际 就 是 在 逐渐 认识 到 人 类 的 一 种 存在 状态 ， 


也 就 是 人 类 


可 以 同时 处 理 多 种 形式 的 信 


一 些 基 本 的 营销 传播 策划 原则 


如 今 我 们 对 市 场 营销 和 品牌 传播 
向 外 输出 式 的 媒介 系统 中 发 展 和 组 
有 成 型 的 广告 策划 的 方法 ， 专 注 于 妇 
也 一 样 ， 在 杂志 本 身 的 独特 性 基础 
有 电台 和 电视 。 每 一 种 媒介 都 有 所 区 别 ， 


起 来 的 。 


织 


i 


县 任务 的 状态 。 


策划 、 实 施 办 法 的 了 解 ， 是 在 线性 


的 、 


‘`F 


1 何 将 广告 


ra Aa 


CE 像 报纸 第 一 
过 报纸 发 表 的 方法 。 杂 志 


次 发 行 时 ， 已 


NN 


上 ， 发 展 了 单独 的 通信 方法 。 同 样 的 还 
因此 开发 每 个 媒介 的 营销 传播 策 


划 方 式 也 都 略 有 不 同 ， 都 需要 规划 、 开 发 、 实 施 和 衡量 如 何 使 用 这 种 媒介 。 
这 对 现在 和 以 后 如 何 策划 品牌 传播 已 产生 了 重大 影响 。 


像 其 他 


营销 和 品牌 传播 方法 论 提 晶 
事件 营销 、 赞 助 商 营销 等 都 被 称 为 营销 和 品牌 传 


8 的 那样 ， 促 销 、 直 效 营销 、 公 关 、 
潘 的 不 同方 式 ， 所 以 也 就 


需要 发 展 各 自 的 品牌 传播 策划 和 测量 方法 。 每 个 独立 的 、 略 有 不 同 的 、 独 
特 或 至 少 被 媒介 所 有 者 、 开 发 者 或 相关 机 构 认为 是 独特 的 方式 ， 都 力 所 能 


及 
传 


的 消费 者 并 没有 不 同 ， 处 理 营 销 传播 
式 是 不 同 的 ， 它 所 拥 


我 们 当前 使 用 的 品牌 传播 策划 方法 ,是 在 功能 性 活动 的 基础 
某 一 个 媒介 如 


是 分 别 被 独立 


个 媒体 独特 
何 使 消费 者 


过 的 ,进行 了 信 
定 的 概念 的 。 它 假定 消费 者 有 次 


地 传输 着 营销 传播 的 概念 给 所 对 应 
播 规划 的 能 


的 受众 。 


是 建立 在 媒介 的 形式 和 结构 基础 - 


因此 ， 功 能 性 


的 。 在 分 配 系 统 另 


的 品牌 和 营销 


Ay 
一 端 


有 的 价 


值 也 是 不 同 的 。 


的 方式 也 没有 不 同 。 但 是 ， 媒 介 的 形 


上 ， 关 注 每 


的 性 质 。 功 能 性 测量 系统 尝试 着 测 


从 中 处 理 信息 。 如 今 所 有 的 媒介 形式 都 
不 境 的 是 ， 这 种 方法 是 基 了 


县， 也 就 是 说 ， 每 个 媒 


县 的 传输 与 测量 。 但 


序 地 处 理 
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H 


品牌 传播 


可 被 使 用 ， 如 
策划 和 实施 


信 


些 尚 未 确 


体形 式 的 信息 都 需要 被 独立 、 单 独 地 访问 、 处 理 和 存储 。 因 此 ， 这 种 方法 完 
全 忽略 了 大 多 数 消费 者 处 理 多 任务 和 多 进程 的 能 力 。 


实际 上 ， 大 多 数 消 费 者 都 视 品 牌 和 营销 传播 为 绑 定 在 一 起 的 企业 与 品 
牌 的 信息 。 他 们 之 所 以 这 样 认 为 ， 是 因为 人 们 的 大 脑 就 是 一 种 网 络 ， 它 将 
所 有 琐碎 的 信息 、 认 识 和 经 验 集结 并 压缩 成 一 个 整体 概念 。( 更 多 有 关 大 脑 
的 内 容 可 见 本 书 第 3 章 。) 其 结果 是 , 消费 者 对 于 传播 的 真正 观点 与 营销 机 
构 认为 的 相去 甚 远 ， 见 图 1-5。 


消费 者 获得 、 处 理 和 存储 一 个 品牌 信息 不 是 基于 它 的 传播 方式 ， 而 是 
基于 品牌 信息 与 消费 者 本 身 记 忆 的 相关 程度 ， 基 于 品牌 信息 与 消费 者 对 品 
牌 原 有 记忆 的 一 致 性 。 大 脑 的 运作 模式 类 似 于 网 络 ， 它 并 不 是 像 品 牌 营销 
传播 的 那 种 按 次 序 的 模式 ， 第 3 章 也 将 会 谈 到 这 个 模型 。 


如 果 之 前 的 信息 是 可 信 的 ， 我 们 就 能 论证 接 下 来 的 部 分 也 是 真 的 ， 论 
证 之 后 我 们 就 只 会 奇怪 为 什么 营销 者 还 要 继续 使 用 与 消费 者 直接 对 立 的 品 
牌 营销 传播 方法 。 正 如 前 面 提 到 过 的 , 我 们 必须 要 回顾 过 去 才能 了 解 现状 。 


产品 包装 /设计 


消费 者 眼中 


的 品牌 传播 


员工 和 渠道 


图 1-5 消费 者 眼中 的 品牌 传播 
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行动 主义 者 条 件 反 射 的 心理 模式 


尽管 市 场 、 媒 介 与 消费 者 都 已 经 有 了 很 大 变化 ， 为 什么 品牌 营销 传播 


为 了 解释 这 个 问题 ， 


概念 。 


当 营销 传播 在 19 世纪 末 和 20 
哆 舞台 上 的 时 候 , 被 普遍 认可 的 针对 消费 者 习惯 的 心理 模型 就 是 基于 行为 心 


反射 模型 。 这 个 概念 假设 营销 者 创建 传播 程序 ,然后 通过 日 
体 将 信息 传递 给 消费 者 ， 


费 者 的 
式 的 方法 。 


体 仍 旧 坚 持 着 传统 的 策划 模式 ? 


我 们 必须 解释 清楚 支撑 


理学 建立 的 。 它 假定 人 们 的 行为 是 建立 在 条 件 反射 


香 模 型 的 基本 


并 假设 消费 者 将 会 处 到 


pix tE 


H 


世纪 初 首 次 被 当做 主要 商业 活动 出 


的 基础 上 的 ， 


ak, ae ERI 


现在 历 


也 就 是 刺激 
益 有 效 的 大 众 媒 


加 应。 这 就 是 营销 者 掌控 的 ， 以 信息 频率 为 基础 的 ， 按 次 序 向 外 输出 


其 中 第 一 个 模型 是 20 世纪 20 年 代 著 名 的 AIDA (注意 力 、 兴 趣 、 


AKE., WK) 方法 。 营 销 的 任务 是 得 到 消费 者 的 关注 ， 引 起 消费 者 的 


兴趣 ,创造 消费 者 的 欲望 ， 促 使 消费 者 的 行为 。 这 种 方法 假定 营销 者 


总 是 掌控 着 系统 ， 


的 步骤 走 。 


进 


步 假设 则 是 ， 


j 逐渐 增加 的 媒介 传播 信息 


量 引 领 消费 者 按照 AIDA 
如 果 正 确 的 信息 被 认为 是 在 正确 的 时 间 


内 传递 给 了 消费 者 的 话 ， 就 可 以 成 功 地 影响 消费 者 的 行为 。 营 销 者 喜 


欢 AIDA 是 因 


介 空 间 和 时 间 。 


为 他 们 认为 这 种 方法 可 以 使 其 
成 功 便 局 限于 创造 有 效 信息 的 能 力 ， 


掌控 全 局 


FJ o 


因此 ， 市 场 的 


以 及 购买 向 消费 者 传递 信息 的 媒 


20 世纪 60 年 代 ， 最 基本 的 刺激 反应 模型 是 根据 效果 层次 模型 的 概念 模 


式 化 的 ， 是 


EOK: 


eae re 
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lL) > 


奇 和 斯 丁 纳 提 出 


RER LE 1-6 所 示 )， 和 柯 立 的 模 


型 相似 。 正 如 模型 显示 的 那样 , 营销 者 认为 自己 为 品牌 信息 传播 投入 了 大 量 
资金 , 这 些 信 息 通 过 各 种 形式 的 媒介 进行 传播 , 所 以 整个 系统 都 在 营销 者 的 
控制 之 下 。 这 些 信 息 的 影响 及 曝光 效果 对 于 消费 者 来 说 要 经 历 “ 层 次 效果 ” 
这 一 过 程 ， 从 认 知 开始 ， 到 评判 结束 。( 层 次 结构 模型 避 开 了 真正 的 购买 行 
为 ， 有 太 多 变量 需要 求证 ， 包 括 购 买 模型 。 所 以 只 有 传播 效果 一 在 获取 了 


解 之 后 的 行为 和 评判 阶段 一 一 才 是 实际 测量 的 。) 
单 向 


线性 的 


“影响 与 说 服 消 费 者 ” 
图 1-6 效果 层次 模型 2 
来 源 : R.J. 拉 维 奇 ，G. 斯 丁 纳 , “广告 效果 的 预言 测定 模型 ”营销 期 刊 26: 6 (1961) 


正如 图 1-6 所 显示 的 ， 所 有 的 消费 者 变化 都 是 线性 单 向 的 ， 本 质 上 是 
营销 者 对 于 消费 者 与 潜在 消费 者 的 独白 。 显 然 ， 它 假设 市 场 的 成 功 与 否 在 
于 营销 者 通过 各 种 媒介 投放 的 信息 数量 及 频率 。 营 销 者 传输 的 信息 越 多 ， 
消费 者 理应 回应 得 越 快 。 


这 个 模型 以 最 传统 的 媒介 和 品牌 传播 策划 方法 为 基础 。 从 这 个 模型 可 
以 得 到 基本 的 媒介 策划 概念 ， 比 如 总 收视 点 广告 占有 率 和 目标 市 场 等 。 运 
用 这 个 模型 是 需要 技巧 的 ， 它 的 意义 在 于 营销 者 倾向 于 相信 他 们 可 以 说 服 
消费 者 ， 可 以 带领 他 们 穿越 某 些 种 类 的 购买 程序 。 它 既是 理智 的 又 是 凭 直 
觉 的 。 但 是 ， 有 可 能 也 是 错误 的 。 这 个 效果 层次 结构 仅仅 只 是 个 概念 上 的 
模型 ， 从 未 在 市 场 中 得 到 过 认证 。 


这 个 效果 层次 模型 也 是 基于 一 种 假设 之 上 的 ， 它 假设 消费 者 上 曝光 在 大 
量 信息 前 ， 最 终 一 定 会 有 态度 的 改变 。 这 种 假设 使 得 传播 效果 更 加 容易 测 


© RJ. Lavidge and G. Steiner, “A Model for Predictive Measurements of Advertising 
effectiveness,” Journal of Marketing 26: 6 (1961). 
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， 比 如 ， 用 问卷 调查 即 可 测定 被 访 者 的 认 知 、 偏 好 与 购买 意图 。 所 有 这 
些 概念 在 品牌 营销 传播 的 理论 和 实践 上 都 有 自己 的 一 席 之 地 ， 虽 然 对 它们 
的 论证 中 几乎 没什么 支撑 点 。 所 以 ， 态 度 改变 导致 行为 改变 的 这 种 假设 是 
有 些 肤 浅 的 。 


H 


综 上 所 述 ， 以 历史 的 方法 用 于 传播 策划 一 直 以 来 都 是 基于 一 些 过 时 和 
简单 的 假设 。 营 销 者 被 认为 是 理应 掌控 一 切 的 一 方 ， 而 消费 者 是 营销 者 传 
递 信息 的 理想 目标 ， 并 且 最 终 将 会 被 一 大 堆 的 信息 内 容 所 影响 。 刺 激 反射 
模型 暗示 了 如 果 营 销 者 可 以 生产 正确 的 信息 并 在 正确 的 时 间 传 输 它们 ， 消 
费 者 就 会 回应 。 而 广告 宣传 数量 ， 也 就 是 营销 者 发 送 的 一 大 堆 信息 ， 即 为 
基本 的 品牌 传播 测量 尺度 。 


这 些 假设 在 20 世纪 90 年 代 初 开始 被 严重 质疑 ， 这 是 由 于 网 络 和 其 人 
互动 、 电 子 传播 形式 的 突然 登场 。 我 们 称 之 为 “ 拉 式 ”的 传播 系统 已 经 确 
确实 实 变 成 了 “杀手 级 应 用 程序 ” 从 而 影响 了 所 有 品牌 和 营销 传播 以 及 策 
划 方 法 。 这 些 就 是 营销 者 、 媒 介 和 测量 公司 一 直 关 心 的 问题 和 技术 变革 。 
下 面 ， 我 们 看 一 下 对 品牌 传播 经 理会 有 影响 的 那些 变化 。 


[区 


技术 如 何 改变 品牌 传播 


直到 20 世纪 90 年 代 初 期 ， 品 牌 传播 对 于 营销 者 、 营 销 机 构 和 他 们 的 
媒体 伙伴 来 说 发 展 得 相当 不 错 。 资 金 被 更 多 地 投入 在 促销 和 直 效 营销 这 些 
更 容易 测量 的 营销 手段 中 ， 再 像 之 前 那样 更 多 地 投 在 广告 上 ， 总 体 来 
说 品牌 传播 系统 已 经 基本 就 位 并 开始 运作 。 随 之 而 来 的 是 互联 网 和 互动 媒 
介 带 来 的 电子 传播 变革 ， 这 时 的 世界 发 生 了 巨大 的 改变 : 推 式 传播 开始 受 
到 拉 式 传播 的 挑战 。 许 多 营销 者 还 在 挣扎 着 不 愿意 改变 ， 不 愿 接受 电子 形 
式 的 媒介 所 带 来 的 变革 。 


= 
> 


当然 ， 比 较 大 的 变化 来 自 于 技术 ， 因 为 技术 的 革新 可 以 使 消费 者 随时 
获得 全 球 信息 , 而 不 仅仅 像 媒体 或 营销 机 构 那样 单方 面 地 将 信息 传 给 受众 。 
科技 带 给 消费 者 许多 机 会 ， 消 费 者 可 以 反馈 、 提 问 、 提 要 求 ， 甚 至 挑战 营 
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销 者 的 承诺 ， 但 是 最 重要 的 是 科技 带 给 消费 者 的 选择 、 机 会 与 资源 。 这 一 


整套 的 媒体 新 选择 对 于 当下 历史 性 的 、 


不 得 不 视 为 一 个 


简单 、 便 宣 
世界 上 的 任何 事情 


包括 广告 商 的 承 详 


如 今 ， 媒 


介 形 式 变 得 越 来 越 互 动 、 个 性 化 。 


运输 等 限制 的 品牌 传播 来 说 ， 
巨大 的 挑战 。 对 于 消费 者 来 说 ， 新 的 资源 十 分 
和 便捷 。 消 费 者 如 今 可 以 在 “谷歌 ”或 “雅虎 
是 真实 的 、 虚 假 的 或 者 仅仅 是 吹 咕 而 已 。 


iPod 就 是 个 很 好 的 例子 ， 


iPod 使 得 新 媒体 与 媒介 传播 系统 刮 起 了 一 阵 旋 风 ， 传 播 新 视野 要 求 了 解 如 


何 策划 、 发 展 、 


执行 和 测评 品牌 传播 。 所 以 新 的 方式 方法 就 发 
也 就 是 我 们 所 谓 的 整合 品牌 传播 策划 。 


品牌 传播 新 视角 


人 
TEN A tne REA ALB 这 
销 的 理解 主要 来 源 于 包装 消费 品 市 
糖果 、 饮 料 等 一 些 经 常 购买 、 使 用 、 再 购买 


展 起 来 了 ， 


在 过 去 的 100 年 中 ， 


大 多 数 营 销 和 品牌 传播 规划 并 不 重视 建立 持续 的 


选择 ， 且 所 有 产品 大 致 相同 ， 


过 扩大 规模 而 实现 廉价 
时 的 消费 者 买卖 行 
说 ， 实 际 的 价值 来 自 于 寻找 更 便宜 
而 市 场 营 销 的 价值 来 自 销售 产 
至 少 他 们 都 认为 自己 赢 了 。 


方 可 以 双赢 ， 


9 量 销售 的 产品 营销 ， 其 真 
因为 大 多 数 营销 者 对 于 品牌 和 品牌 营 
i. BEAK. R mhs 
品 。 由 于 消费 者 有 许多 的 
还 因为 最 赚钱 的 产品 是 那些 被 广泛 使 用 ， 通 
站 品 。 因 此 大 多 数 的 营销 重点 是 创建 一 个 即 


。 品 牌 在 这 个 过 程 中 起 到 了 一 定 作 用 ， 
、 做 平凡 家 务 劳动 时 会 使 
氏 的 成 本 。 在 这 种 情况 下 ， 买 卖 双 


但 对 消 3 KR 者 来 
用 的 产品 。 


由 于 消费 者 时 常会 回 到 市 


强 持 续 的 市 场 推 广 力度 。 
Si: 新 的 软件 包 、 成 分、 短歌 
给 消费 者 。 其 重点 永远 是 使 消费 者 一 直 感 


量 x 
活动 包 闭 成 新 面 
大 众 传播 媒介 推送 


大 部 分 的 营销 方案 不 过 


发 展 及 传递 信息 的 方式 始终 以 营销 者 想 说 的 为 主 ,而 


。 营 销 传播 


想 要 听 到 的 。 
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今天 的 经 济 环 境 已 经 不 再 是 由 营销 者 掌控 系统 ， 而 将 消费 者 仅仅 视 为 
营销 对 象 的 情况 了 。 新 的 概念 和 方法 以 及 新 的 思考 方式 促使 了 长 期 、 持 续 
的 消费 者 一 品牌 关系 ， 这 在 下 一 章 中 将 要 讲 到 。 


| 需求 : 消费 者 为 中 心 的 整体 品牌 传播 视野 | 


似 TiVo 


只 要 营销 者 控制 着 基于 分 布 的 、 向 外 输出 的 推 式 信息 系统 ， 即 使 有 类 


( 译 者 注 : 一 种 数字 录像 设备 ， 它 能 帮助 人 们 非常 方便 地 录 下 和 第 


选 电 视 | 


FE: 播放 过 的 节 


播 信息 ， 营 销 者 在 当今 的 市 场 也 仍然 可 以 发 出 更 多 的 品牌 传播 信息 。 然 而 


目 ) 和 远程 遥控 技术 可 以 允许 消费 者 避免 收 到 品牌 传 


现在 有 着 太 多 不 同 的 媒介 系统 ,这 使 得 营销 机 构 已 不 再 能 完全 控制 它们 了 。 
认识 到 信息 碎片 化 的 营销 者 们 已 开始 改变 他 们 对 品牌 传播 的 概念 。 


在 消费 者 驱动 的 市 场 中 ， 消 费 者 有 更 多 的 选择 ， 而 且 可 以 随时 获得 需 


要 的 信息 和 材料 ， 所 以 当前 品牌 传播 的 关键 已 不 再 是 营销 者 可 以 发 送 多 少 
信息 了 。 真 正 的 问题 是 消费 者 可 以 接受 多 少 信息 。 换 句 话 说， 如今 的 市 场 
强调 消费 者 媒介 消费 ， 而 不 是 营销 者 信息 分 布 。 消 费 者 如 何 参与 媒介 ， 如 
处 理 信息 ， 如 何 存储 信息 ， 以 及 如 何 反 馈 营销 者 的 品牌 传播 信息 


何 获取 、 


等 ， 这 些 新 领域 都 是 未 来 成 功 的 关键 。 


ENOS Y 


渠道 合作 商 ， 


在 日 新 月 异 的 市 场 上 ， 基 于 传统 媒体 基础 
促销 、 赞 助 、 事 件 营 销 等 形式 已 经 发 展 成 唯一 可 以 传播 给 消费 
者 的 品牌 信息 。 今 天 ， 为 了 真正 了 解 品牌 关系 是 如 何 被 建立 和 持续 的 ， 营 
销 者 必须 考虑 的 营销 机 会 应 该 包括 店内 的 ， 网 页 与 博客 上 的 ， 包 装 上 的 ， 
口碑 传播 的 ， 消 费 者 个 人 与 品牌 销售 人 员 之 间 的 接触 体验 、 消 费 者 服务 、 
以 及 其 他 传播 活动 项 目 等 。 


NI 
` 


上 的 传播 比如 广告 、 公 关 、 


= 


显然 ， 营 销 者 需要 一 个 完整 的 传播 策略 系统 将 每 一 个 品牌 接触 点 ， 每 


一 次 消费 者 与 品牌 沟通 的 经 验 ， 每 一 次 消费 者 与 品牌 发 展 的 持续 关系 《在 


本 书 第 10 章 中 会 详细 


介绍 ) 都 考虑 在 内 , 这 种 整体 品牌 传播 策划 过 程 促成 
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了 持续 的 消费 者 一 品牌 关系 。 我 们 将 在 下 一 部 分 中 讨论 到 。 


构建 新 式 品 牌 传播 策划 模型 的 必要 性 


在 接 下 来 的 讨论 中 我 们 会 愈 发 清楚 地 发 现 ， 传 统 的 、 以 媒介 为 主 的 营 


销 者 控制 品牌 传播 的 方法 需要 立即 改变 。 我 们 需要 重新 审视 策划 系统 ， 或 


者 改变 一 些 之 前 的 概念 方法 。 确 实 ， 即 使 是 一 些 非 常 基础 的 品牌 传播 概念 


都 需要 进行 重新 考虑 , 这 样 我 们 才能 发 展 出 适应 21 世纪 的 方法 和 工具 。 我 


们 将 从 现在 开始 讨论 这 个 问题 并 将 其 内 容 贯 穿 全 书 。 


从 输出 转向 结果 。 就 目前 而 言 ， 大 多 数 的 品牌 传播 项 目 都 是 集中 在 战 
术 水 平 上 的 ， 通 过 广告 、 促 销 活动 或 者 公关 事件 等 来 获取 即时 的 回应 。 换 


句 话 说， 品牌 传播 策划 者 预先 会 有 一 个 模型 或 是 既定 的 预算 ， 大 致 有 一 个 
特定 的 传播 种 类 ， 比 如 广告 、 公 关 或 促销 ， 然 后 利用 户外 传播 系统 来 传递 
一 定 的 信息 。 其 中 ， 重 点 是 传递 最 有 效 的 信息 ， 使 用 最 能 被 大 众 接受 的 工 


具 和 技巧 来 达到 有 效 信息 传递 的 最 大 化 。 大 多 数 的 营销 者 策划 一 个 广告 战 
役 首先 都 会 考虑 到 媒介 传输 系统 。 当 策划 促销 的 时 候 ， 他 们 会 首先 使 用 店 
内 或 邮件 提供 的 优惠 券 、 减 价 或 者 礼券 ， 即 使 用 向 外 传输 式 的 户外 媒体 系 


统 。 或 者 当 营 销 者 考虑 到 公关 时 ， 会 立即 开始 准备 发 放 印 刷 品 或 制造 媒介 


事件 ， 总 之 都 是 一 些 传统 媒体 上 的 信息 发 布 。 


这 种 方法 的 问题 是 策划 者 时 常 制造 输出 ， 而 非 才 


得 结果 。 输 出 是 品牌 


传播 活动 系统 的 元 素 。 结 果 是 传播 活动 对 于 消费 者 的 最 终结 果 和 影响 。 输 


出 与 结果 之 间 的 挑战 是 如 今 建立 有 效 品牌 传播 活动 面临 的 最 大 问题 。 所 以 ， 


对 于 营销 机 构 来 说 ， 这 个 挑战 是 如 何 从 向 外 传输 转化 为 结果 。 


介 的 话 , 则 他 们 很 快 便 会 意识 到 品牌 传播 通常 是 由 单 


跨 职能 策划 。 如 果 营 销 者 确实 开始 优先 考虑 消费 者 而 不 是 传播 信息 和 媒 
的 品牌 营销 或 功能 性 
的 传播 单位 完成 的 。 现 在 大 多 数 公 司 在 不 同 的 商业 区 域 都 有 相应 的 职能 部 


门 。 营 销 、 促 销 、 活 动 和 物流 等 其 他 部 门 都 是 分 开 管理 的 。 部 门 之 间 只 有 很 
少 的 互动 与 交集 。 即 使 是 在 营销 领域 内 , 广告、 促销 和 事件 营销 的 专家 也 都 
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是 相对 独立 的 。 因 此 ， 他 们 无 法 为 消费 者 策划 出 一 个 整体 的 品牌 传播 方案 。 


在 这 种 机 构 里 ， 营 销 与 品牌 传播 部 门 与 执行 、 财 务 等 一 切 相关 部 门 相 
分 离 。 营 销 成 为 一 部 分 人 的 责任 ， 而 并 没有 成 为 全 公司 的 工作 。 事 实 上 ， 
一 个 产品 被 成 功 的 推 到 市 场 上 ， 开 发 消费 者 价值 ， 提 供 消 费 者 满意 度 ， 建 
立 持 续 品牌 关系 等 ， 都 需要 所 有 职能 部 门 的 共同 努力 。 然 而 ， 其 他 部 门 并 
认为 他 们 与 消费 者 没有 什么 关系 。 这 种 态度 是 十 分 错误 的 。 品 牌 关 系 就 是 
企业 的 关系 ， 它 意味 着 企业 里 的 每 个 组 织 和 每 个 人 都 必须 将 注意 力 放 在 如 
何 与 消费 者 建立 持续 关系 这 个 问题 上 。 这 就 需要 从 水 平方 向 而 非 垂 直方 向 
去 了 解 企 业 如 何 与 消费 者 沟通 。 为 了 成 功 ， 机 构 需 要 向 消费 者 展现 一 个 团 
结 的 形象 ， 也 必须 有 能 力 兑现 承诺 以 继续 两 者 间 的 关系 。 因 此 ， 一 个 相对 
完整 、 团 结 的 营销 和 传播 策划 系统 是 十 分 必要 的 ， 而 非 基 于 基本 传输 系统 
上 的 广告 、 直 效 营 销 甚至 是 网 上 互动 系统 。 一 个 整合 的 项 目 意味 着 推拉 式 
方法 的 集合 ， 而 不 是 零碎 、 单 一 的 方法 。 


寻找 基本 元 素 。 品 牌 传播 有 三 个 基本 要 素 : 1) 需要 保持 品牌 关系 的 消 
费 者 和 其 他 受众 ; 2) 品牌 传播 的 传输 系统 : 3) 品牌 传播 信息 的 内 容 ; 当 
然 ， 还 有 将 他 们 连 到 一 起 的 品牌 。 这 三 个 元 素 是 各 项 传播 活动 的 基础 ， 它 
们 建立 起 了 持续 的 消费 者 一 品牌 关系 。 

这 就 是 本 书 要 讨论 的 一 一 如 何 将 重点 从 那些 电视 广告 或 插入 广告 中 的 
细节 中 转移 出 来 的 问题 。 我 们 将 会 在 下 面 几 章 中 讨论 这 些 战术 细节 ， 而 现 
在 的 重点 是 需要 了 解 ， 如 果 营 销 者 不 了 解 消 费 者 、 传 输 系统 以 及 与 品牌 匹 
配 的 内 容 的 话 ， 细 节 做 的 再 怎么 有 创意 也 都 没有 用 。 如 果 没 有 人 看 见 或 回 
应 ， 这 个 方案 就 是 失败 了 。 如 果 错 误 的 受众 或 消费 群 被 选中 ， 将 没有 人 会 
注意 到 产品 ， 如 果 内 容 和 信息 并 不 能 满足 消费 者 的 需求 和 动机 ， 营 销 传播 
投资 就 会 成 为 一 种 浪费 , 如 果 三 个 重要 元 素 都 不 对 , 那么 无 论 投入 多 少 钱 、 
活动 做 得 多 么 好 ， 都 是 无 济 于 事 的 。 


图 1-7 阐释 了 本 书 基础 的 一 个 整合 品牌 传播 模型 。 外 部 元 素 一 一 消费 
者 、 传 输 和 内 容 都 是 相互 关联 的 ， 所 以 需要 被 整合 。 品 牌 变 成 整合 的 元 素 
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将 所 有 单项 整合 。 整 合 后 ， 他 们 为 有 效 地 发 展品 牌 传播 而 商定 了 一 定 的 基 
础 。 在 这 里 ， 三 个 圆圈 重量 相同 ， 每 个 元 素 对 品牌 都 起 到 等 量 的 作用 。 实 
际 上 ， 在 不 同 的 情况 下 ， 三 者 间 的 关系 是 可 以 调整 的 。 例 如 有 些 时 候 ， 正 
确 受 众 的 身份 识别 将 会 成 为 营销 机 构 面 对 的 首要 任务 。 一 旦 消费 者 被 识别 ， 
他 们 的 需求 和 动机 也 就 能 被 理解 了 ， 因 此 正确 传递 信息 才 是 最 重要 的 。 最 
后 ， 整 合 品牌 关系 策划 方法 是 灵活 、 动 态 的 ， 而 非 定 式 ， 它 同时 也 是 一 个 
整体 的 ， 可 以 用 于 不 同 环境 下 的 不 同 要 求 之 中 的 ， 基 于 消费 者 和 营销 机 构 
两 者 的 需求 方法 。 


图 1-7 整合 品牌 传播 模型 


在 这 个 过 程 中 ， 消 费 者 一 品牌 关系 经 理 的 主要 任务 就 是 完全 理解 创 
造 关 系 的 三 个 元 素 ， 并 不 断 发 展品 牌 传播 活动 以 稳固 这 种 关系 。 图 1-7 
中 所 示 的 为 消费 者 一 品牌 关系 策划 ， 其 关键 元 素 当然 是 品牌 。 对 于 这 个 
示例 来 说 ， 品 牌 可 以 是 策划 方法 的 顶点 也 可 以 是 基础 。 无 论 哪个 角度 来 
看 ， 品 牌 都 将 三 个 元 素 连 接 了 起 来 ， 并 使 其 成 为 整体 的 元 素 ， 这 样 才能 
创造 成 功 的 、 持 续 的 消费 者 一 品牌 关系 。 


该 书 的 计划 


简单 介绍 过 整合 品牌 传播 模型 之 后 ， 我 们 基于 本 书 的 平衡 ， 设 置 了 
一 个 方向 。 在 接 下 来 的 章节 中 ， 我 们 将 会 探索 三 个 元 素 一 消费 者 、 内 
容 和 传输 ， 以 及 它们 是 如 何 促成 整个 品牌 传播 活动 的 。 我 们 还 会 讨论 品 
牌 是 如 何 将 这 些 元 素 连接 到 一 起 ， 以 及 早已 在 品牌 传播 策划 中 成 为 重要 
部 分 的 测量 和 问 责 制 。 一 直 以 来 ， 测 量 和 评估 一 直 是 被 忽视 的 部 分 ， 然 
而 问 责 制 则 是 作为 重要 部 分 被 囊括 到 整合 系统 里 的 。 我 们 花 了 一 些 时 间 
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在 传输 系统 上 ， 无 论 是 推 式 还 是 拉 式 ， 都 可 能 驱动 或 摧毁 消费 者 一 品牌 
关系 。 内 容 或 信息 一 般 出 现在 过 程 末 期 ， 所 以 当 信 息 发 展 变 成 首要 元 素 
时 ， 对 大 多 数 传 播 策划 模型 来 说 ， 这 是 一 个 戏剧 性 的 变化 (回想 一 下 
AIDA 模型 ， 其 中 的 内 容 是 首要 的 ， 受 众 是 被 忽视 的 ， 被 认为 对 传播 活 
动 是 积极 的 ， 有 兴趣 的 )。 在 新 的 市 场 中 , 我 们 认为 内 容 应 适合 受众 和 输 
送 系 统 ， 所 以 它 在 发 展 过 程 中 往往 是 最 后 出 现 的 。 


在 接 下 来 的 章节 中 ， 我 们 会 将 品牌 传播 策略 的 模型 共 体 化 。 阅 释 策 
划 的 过 程 ， 并 展示 利用 品牌 传播 来 发 展 长 期 消费 者 一 品牌 关系 的 各 种 步 
又 和 元 素 。 所 以 加 入 我 们 发 展 消费 者 一 品牌 关系 营销 传播 的 大 军 中 吧 ， 
这 将 是 一 次 十 分 刺激 的 旅程 。 
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解 消费 者 


图 Pl1-1 整合 品牌 传播 模型 


我 们 将 围绕 如 何 利用 对 消费 者 的 深度 探索 来 建立 持续 的 消费 者 
一 品牌 关系 这 一 主题 开始 研究 的 历程 。 我 们 将 通过 研究 消费 者 是 谁 、 
他 们 如 何 思考 以 及 他 们 需要 什么 ， 最 终 弄 清楚 品牌 究竟 应 该 与 消费 
者 建立 一 种 怎样 的 关系 。 消 费 者 是 创造 成 功 营销 机 构 的 人 ， 他 们 的 
购买 行为 才 是 企业 持续 受益 的 来 源 。 企 业 提 供 产 品 与 服务 ， 而 营销 
活动 使 得 产品 价值 得 以 增长 ， 因 此 消费 者 才 是 决定 企业 获得 长 期 或 
短期 成 功 的 关键 。 每 个 企业 的 消费 者 都 是 独立 且 特 别 的 ， 他 们 尽管 
不 同 却 也 有 交集 。 比 如 说 ，B2B 公司 经 常 提供 一 些 与 B2C 不 同 的 产 
品 服务 种 类 ， 但 是 这 两 者 也 都 与 人 和 人 们 会 经 历 的 思考 过 程 ， 从 而 
做 出 真正 的 消费 行为 ， 然 后 发 展品 牌 关系 有 关 。 所 以 ， 即 使 企业 不 
相同 ， 他 们 也 有 一 个 基本 的 且 很 重要 的 共同 之 处 : 整体 的 营销 成 功 
需 仰 仗 人 ， 也 就 是 消费 者 

正如 第 1 章 讨 论 过 的 ， 消 费 者 是 已 经 或 者 将 会 通过 营销 机 构 购 
买 或 使 用 过 产品 和 服务 的 个 人 及 团体 。 然 而 ， 策 划 品 牌 传播 的 关键 
点 不 仅仅 是 最 终 消费 者 〈 最 终 购买 或 使 用 产品 的 人 )， 而 是 一 个 广阔 
的 、 动 态 的 、 相 互 影 响 购买 行为 的 人 际 关 系 网 。 因 此 对 于 传播 机 构 


来 讲 ， 他 们 是 有 许多 消费 者 需要 面 对 的 。 本 书 的 一 个 重要 原则 就 是 一 
个 良好 的 品牌 传播 活动 必须 考虑 到 大 范围 的 受众 ， 了 解 他 们 的 观念 、 
交往 、 需 求 和 动机 才能 左右 品牌 在 市 场 中 的 表现 。 

在 接 下 来 的 章节 中 ,我们 定义 了 “人 的 共同 特点 ”然后 再 讨论 赁 
借 消费 者 去 定位 不 同 的 品牌 。 这 种 对 于 消费 者 需求 、 动 机 和 习惯 的 了 
解 可 以 使 得 企业 在 各 个 层级 都 使 用 品牌 传播 活动 ， 而 且 这 些 品牌 传播 
活动 将 宫 括 广义 的 大 众 媒体 和 个 人 传播 工具 与 技术 。 这 种 对 于 消费 
一 品牌 关系 在 各 个 层面 的 了 解 与 传统 的 、 内 部 导向 的 和 按部就班 的 处 
理 两 者 关系 的 营销 传播 方式 是 不 同 的 。 因 此 ， 我 们 将 从 对 消费 者 关注 
的 重要 性 开始 谈 起 。 


所 有 告 销 始 于 消费 者 
一 一 一 一 一 一 一 一 一 一 
| 


这 章 的 重点 是 了 解 整个 品牌 传播 活动 的 受众 群体 。 我 们 将 会 考察 各 种 
可 以 被 直接 或 间接 影响 到 的 受众 ， 从 而 建立 与 直接 消费 者 的 品牌 关系 。 
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如 果 要 对 当下 的 营销 规则 进行 批判 的 话 ， 那 么 ， 受 到 批判 最 多 的 一 定 
是 营销 经 理 ， 因 为 多 数 的 营销 者 对 于 消费 者 的 定义 太 过 狭窄 。 我 们 需要 意 
识 到 ， 消 费 者 或 客户 从 来 都 不 是 一 个 个 体 ， 所 有 的 利益 相关 者 和 受众 都 可 
能 是 消费 者 或 潜在 消费 者 ， 他 们 都 可 以 影响 到 营销 机 构 、 企 业 与 市 场 。 简 
单 来 说 ， 市 场 是 一 个 人 际 网 络 ， 其 中 有 许多 个 人 和 组 织 机 构 ， 而 并 非 单 向 
的 、 向 外 输出 的 系统 。 传 统 的 认 知 过 于 狭窄 ， 这 种 更 广泛 的 对 于 消费 者 的 
定义 和 对 市 场 互动 的 认识 才能 真正 使 得 消费 者 一 品牌 关系 建立 的 方法 得 以 
与 传统 有 所 不 同 。 


大 约 在 十 年 前 ， 菲 利 普 。 科 特 勒 就 意识 到 建立 一 个 好 的 企业 环境 需要 
整体 和 全 面 的 观点 。 


美国 的 企业 渐渐 达成 了 一 致 : 如 果 美 国 的 企业 想 要 在 国内 外 成 功 并 获 
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得 市 场 份额 ， 就 必须 与 其 利益 相关 者 建立 更 强 的 关系 链 ， 包 括 消费 者 、 分 
销 商 、 供 应 商 、 雇 员 、 组 织 、 政 府 和 其 他 重要 部 分 。 以 前 的 砍 价 、 指 令 以 
及 把 员工 当做 消费 而 非 资 产 的 行为 必须 要 停止 。 企 业 必 须 从 短期 效益 至 上 
改变 到 注重 长 期 利益 的 模式 中 来 。” 


科 特 勒 的 想法 是 好 的 , 但 他 的 理论 却 很 少 被 应 用 到 营销 机 构 中 。 在 《市 
场 驱 动 公司 》 这 本 书 中 ,英国 克 兰 菲尔德 大 学 管理 学 院 将 科 特 勒 的 观点 又 
向 下 延伸 了 一 些 。 他 们 提供 一 个 较为 实际 的 框架 , 将 营销 机 构 服 务 的 受众 、 
消费 者 和 市 场 做 了 一 个 整合 。 他 们 提出 一 个 以 消费 者 为 中 心 的 范式 ， 将 分 
散 的 “市 场 ” 和 相关 利益 的 组 群 进行 了 整合 。 这 个 框架 最 重要 的 是 指出 当 
营销 者 可 能 重点 关注 最 终 消费 者 时 〈 也 就 是 第 1 章 提 到 的 分 享 互惠 价值 主 
张 的 个 人 和 组 织 ), 还 有 大 批 促使 这 种 关系 生成 的 , 对 双方 关系 有 影响 的 参 
与 者 。 我 们 将 克 兰 菲尔德 模型 稍 作 调整 以 适应 本 书 ， 如 图 2-1 Pras. © 


图 2-1 六 大 传播 市 场 
来 源 : 麦克 唐 纳 , 克 里 斯 多 芬 ， 诺 克 斯 与 佩 恩 的 《市 场 驱 动 的 公司 》( 伦 敦 : 培 生 教育 ，2011. 


下 如 图 表 中 显示 的 , 有 六 个 由 利益 相关 者 组 成 的 不 同形 态 的 宏观 市 场 。 
聪明 的 营销 经 理会 考虑 每 个 发 展 真 实 消费 品牌 关系 策略 的 市 场 的 影 
响 。 从 这 六 个 市 场 的 视角 可 以 清楚 地 分 辨 传统 的 向 外 输出 式 传播 是 在 什么 
时 候 被 如 何 使 用 的 ， 而 在 什么 时 候 又 更 多 使 用 拉 式 营销 的 。 


© P. Kotler, “Total Marketing,” Business Week Advance, Executive Brief 2 (1992). 
© M. McDonald, M. Christopher, S. Knox, and A. Payne, Creating a Company for Customers 
(London: Pearson Education, 2001), p. 53. 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
34 


当 六 个 市 场 相互 依靠 的 时 候 ， 他 们 对 于 营销 机 构 的 价值 和 重要 性 是 不 


同 的 。 下 面 ， 我 们 将 简单 地 


最 终 消 费 者 市 场 


最 终 消费 者 一 一 消费 者 和 


述 一 下 每 个 市 场 ， 使 它们 有 个 准确 的 定位 。 


最 终 使 用 者 ， 是 所 有 市 场 为 之 聚合 的 中 心 。 


在 这 个 模式 中 我 们 说 的 消费 者 是 指 ， 那 些 会 找到 提供 产品 或 服务 的 资源 并 
为 之 掏腰包 然后 使 用 的 个 人 、 组 群 或 者 公司 。 


最 终 消 费 者 可 以 用 各 种 方式 整合 或 是 细 分 。 在 本 章 中 ， 我 们 将 集中 下 


© 需要 新 消费 者 。 


究 四 个 基本 的 消费 者 集合 方法 ， 其 他 的 集合 方法 我 们 将 在 后 面 的 章节 中 再 
进行 充分 的 讨论 。 这 四 个 方法 分 别 


FE: 


@ 将 已 有 消费 者 保持 在 同等 消费 使 用 水 平 。 


o 已 有 消费 者 可 以 通过 创造 大 量 的 需求 和 更 频繁 的 使 用 来 使 之 增长 。 


@ 消费 者 向 更 高 价值 的 产品 与 服务 组 合 转移 。 


在 这 先 解 释 一 下 最 后 一 个 方法 ， 它 是 指 营销 者 尝试 将 消费 者 从 现 有 层 


次 提升 到 更 高 级 的 产品 服务 的 水 平 。 我 们 拿 汽 车 市 场 举 例 ， 汽 车 制造 商会 
用 相对 低廉 的 价格 吸引 部 分 消费 者 来 购买 商品 ， 但 随 着 时 间 的 推移 ， 消 费 
者 的 需求 逐渐 变化 ， 营 销 机 构 会 尝试 使 消费 者 购买 基本 球 的 小 轿车 或 者 


SUV。 换 句 话 说 ， 汽 车 厂商 的 目标 是 


] 不 同 的 模型 来 适应 消费 者 不 断 变化 


的 生活 和 需求 ， 使 得 消费 者 与 品牌 建立 长 久 的 关系 。 


最 终 消 费 者 市 场 的 主要 问题 就 是 企业 对 于 新 旧 消 费 者 的 重心 分 配 。 企 


业 必 须 有 新 客户 才能 在 市 场 9 


身 的 需求 。 但 是 如 果 没 有 现 有 的 消费 者 ， 企 业 就 不 可 能 有 新 的 消费 者 。 有 


H AE FF, 


因为 已 有 消费 者 可 能 换 产品 或 改变 


了 现 有 消费 者 带 来 的 持续 的 收益 流量 ， 才 有 资金 方法 来 开发 新 产品 ， 拓 展 


新 市 场 来 迎合 新 需求 。 因 此 每 个 企业 都 面 对 的 挑战 就 是 如 何平 衡 企 业 保 留 
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老 客户 和 吸引 新 客户 的 重心 。 


中 介 市 场 


对 大 多 数 的 营销 机 构 来 说 ， 中 介 市 场 是 十 分 重要 的 ， 因 
提供 产品 服务 给 最 终 消 费 者 。 中 人 
Hil ez Ra BK VE! 


品牌 与 营销 ， 然 后 将 产品 名 


渠道 组 成 的 ， 并 且 


商 和 转 销 商 等 。 他 们 通常 被 人 
产品 卖 给 他 们 并 说 服 其 文 持 


我 们 将 在 后 面 的 章节 详细 


谈 到 这 个 问题 。 


为 他 们 是 由 分 配 


期 市 场 或 中 


E, A 


TAUFRE WE 
为 企业 必须 将 
肖 售 给 最 终 客户 。 


零售 商 是 许多 企业 主要 的 直接 客户 , 也 是 许多 促销 活动 所 集中 的 部 分 。 


这 样 的 企业 也 可 能 不 太 给 最 终 消费 者 做 直 


讨论 过 此 问题 )， 


由 于 公司 的 功能 型 结构 与 销 外 


因为 他 们 基本 都 是 依靠 


传播 者 与 中 介 消 费 者 进行 交流 ， 来 保障 他 们 活动 的 优先 位 


除非 公司 自己 也 和 最 终 消费 者 进行 沟通 ， 
种 不 明 就 里 的 让 某 一 个 部 分 优先 开始 传播 活动 〈 中 
能 会 给 传播 策划 者 造成 许多 内 音 


销 产 生 疑 问 。 


品牌 关系 管理 的 一 个 挑战 是 要 了 解 ， 


[ 接 销售 〈 之 前 在 最 终 消费 者 部 分 
P 介 商 来 分 销 产品 。 某 些 情况 下 ， 
和 售 和 营销 常 有 冲突 ， 销 售 团 队 i 


通常 作为 首要 的 


置 。 营 销 者 认为 


否则 无 法 获得 全 方位 的 成 功 。 这 


并 不 能 为 品牌 产生 收益 流量 ， 


商 如 塔 吉 特 、 沃 尔 玛 和 马 库 


影响 到 品牌 关系 ， 但 是 


系 。 零 售 商 希 望 消费 者 去 自己 的 店 


绝 不 是 消费 者 一 品 


理 中 介 商 的 另 一 个 挑战 是 有 


牌 ， 制 造 商 希望 消费 者 去 买 自己 
种 拔河 式 的 状态 使 得 管理 


在 


Pree re 
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许多 企业 


i=} 


4 


介 商 或 最 终 消 费 者 ) 可 
的 问题 ， 也 会 令 公司 对 使 用 推 式 或 拉 式 营 


介 商 虽然 很 重要 ， 但 是 他 们 本 身 
而 是 从 最 终 消费 者 获取 资金 返回 给 营销 者 。 
斯 并 不 为 制造 三 商 制 造 收益 流 


它们 仅 


售 
仅 是 制造 商 与 最 终 消 费 者 间 的 渠道 ， 这 是 营销 者 需要 说 记 的 。 中 介 商 经 常 
影 站 关系 链 中 的 唯一 元 素 。 


E s 


身 和 希望 与 最 终 消费 者 建立 关 
消费 ， 而 不 在 乎 消费 者 买 的 是 哪个 品 


的 品牌 而 不 在 乎 去 哪 家 零售 商店 购买 。 这 
P 介 商 变 得 愈 发 有 挑战 性 。 


里 想 的 情况 下 ， 品 牌 关 系 链 应 包括 有 价值 的 制造 


最 终 用 户 或 消费 者 。 
这 可 能 是 许多 消费 者 一 品 


供应 商 市 场 


供应 商 市 场 的 种 类 很 


为 了 保持 三 


牌 关 系 管理 经 理 必 须 面 对 的 最 


多 且 各 式 各 样 。 通 


料 ， (ane eae 


为 了 供应 餐厅 做 进 

常 运行 来 制造 商品 ; 
客户 需求 。 供 
者 建立 长 期 的 消费 者 一 品 


但 是 ， 供 
组 织 得 以 维持 良好 的 消费 


步 的 食物 处 理 ; 外 
科技 公司 提供 
应 商 在 如 今 这 个 纷繁 复杂 的 全 球 首 


应 商 不 限于 提供 


牌 关系 的 企业 来 说 ， 


原材料 。 一 些 供 
者 关系 。 例 如 ， 他 1 


者 之 间 的 关系 , 他 们 应 该 维 


持平 衡 和 互惠 。 


， 他 们 提供 


能 源 生 产 商 提供 
软件 方案 使 营销 机 构 能 够 更 高 效 的 响应 
HHH, xp ps 
是 至 关 重 要 的 。 


应 商 提 供 的 资源 ， 也 可 使 营 
] 可 能 会 提供 持续 的 客户 服务 


困难 的 挑战 。 


未 经 加 工 的 原 材 
比如 ， 农 民 种 植 农 作物 是 
电力 等 资源 使 工厂 正 


试 着 与 消费 


HH a= 


管理 数据 库 ， 甚 至 提供 短 


期 员工 ， 如 零售 人 员 


同 层次 的 需求 。 因 此 ， 


eo PEL), 


为 员工 和 机 器 提供 
PS 和 几 家 公司 签署 了 提供 后 勤 物流 系统 的 协议 ， 使 得 他 们 


或 仓库 人 员 ， 帮 助 公 


司 满足 不 


营销 机 构 需 要 对 其 供应 商 保持 更 为 


在 某 些 情况 下 ， 联 盟 或 贸易 伙伴 也 会 成 为 供 
。 例如， 施乐 公司 在 一 些 大 型 跨国 
整理 文档 


打印 、 


应 商 ， 他 们 可 以 提供 


开阔 的 视野 。 


部 分 


公司 的 办 
的 服务 。 另 一 个 


能 够 成 为 全 球 性 的 公司 ， 因 此， 这 些 公司 就 不 用 再 投资 建立 一 个 UPS 可 以 
很 容易 做 到 的 服务 项 目 了 。 
显然 ， 供 应 商 在 确保 有 质量 的 投入 制造 或 提供 服务 的 过 程 中 有 着 重要 


的 作用 。 然 而 ， 他 们 还 可 以 成 为 发 
例如 ， 
英特尔 可 以 获得 一 部 分 合作 资金 ， 这 样 ， 英 特 尔 就 可 以 有 


有 一 定 份额 的 预算 。 


J 告 用 在 戴尔 电脑 上 。 


在 供 


应 商 市 场 中 ， 我 


戴尔 计算 机 搭 


们 看 到 了 推 式 传 揪 


展品 牌 传播 的 战略 合作 伙伴 ， 并 可 以 拥 
载 的 是 英特尔 微 处 理 器 ， 所 以 从 


有 品牌 


部 分 


和 拉 式 传播 〈 互 联网 系统 ) 的 
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双重 需求 。 


推荐 市 场 


通常 情况 下 ， 主 要 有 两 种 推荐 市 场 。 一 种 是 营销 机 构 的 已 有 客户 。 
随 着 时 间 的 推移 ， 营 销 机 构 与 一 些 消费 者 建立 了 一 定 的 品牌 关系 ， 这 
使 得 这 些 消费 者 会 以 营销 者 的 姿态 向 他 的 朋友 、 熟 人 或 通过 个 人 的 社 
交 网 络 宣 传 这 个 品牌 ， 其 市 场 拓展 主要 是 通过 个 人 接触 或 者 是 个 人 的 
博客 发 布 信息 等 。 我 们 可 以 将 这 些 消费 者 归结 为 企业 拓展 的 销售 力量 。 
他 们 使 用 过 产品 ， 与 营销 者 有 长 期 的 关系 ， 所 以 他 们 不 仅 会 对 自己 的 
消费 品牌 关系 的 增长 有 兴趣 ， 更 相信 他 人 也 可 以 从 相同 的 经 历 
得 到 收益 。 这 种 口碑 传播 经 常 带 来 转 介 市 场 ， 因 此 被 认为 是 最 有 效 的 
营销 手段 之 一 。 


O 


另 一 种 推荐 市 场 常 被 称 为 第 三 方 证 明 。 通 常情 况 下 ， 新 晋 消费 者 会 寻 
找 并 依靠 一 些 顾问 和 商业 资讯 来 了 解 什么 样 的 供应 商 可 以 满足 他 们 的 需 
求 ， 这 些 人 可 能 是 会 计 、 律 师 或 者 经 常 从 事 贸 易 往来 的 业内 人 士 。 这 些 人 
凭借 他 们 的 专业 知识 与 普通 消费 者 拉 开 了 一 定 的 距离 ， 因 此 也 会 得 到 一 些 
回报 。 比 如 MySpace、 脸 谱 网 和 YouTube 等 一 些 发 展 迅 速 的 线 上 社交 网 络 
系统 已 成 长 为 转 介 市 场 。 在 这 些 社交 网 络 中 ， 有 相同 兴趣 的 人 会 分 享 他 们 
的 经 验 和 知识 。 


影响 者 市 场 


影响 者 市 场 会 有 正面 的 影响 ， 也 会 受到 一 些 负面 的 影响 ， 它 们 经 常 影 
响 企 业 、 市 场 甚至 是 公众 对 于 产品 和 服务 的 意见 。 比 如 说 金融 分 析 师 和 投 
资 人 对 于 现在 和 未 来 的 运作 影响 是 很 大 的 ， 他 们 会 影响 到 股东 和 竞争 者 。 
同样 ， 政 府 和 监管 机 构 ， 社 区 团体 ， 非 政府 组 织 和 环境 组 织 也 可 以 对 企业 
建立 长 期 品牌 关系 的 能 力 有 着 重要 影响 。 
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新 闻 媒 介 也 是 影响 者 市 场 的 一 个 关键 因素 。 媒 体 如 何 报道 ， 报 道 什么 
都 与 消费 者 的 看 法 和 他 们 与 品牌 建立 的 关系 有 关 。 在 发 展 或 保持 企业 所 依 
赖 的 声誉 时 ， 媒 体 显 得 更 为 重要 。 


简单 来 说 ， 影 响 者 市 场 对 与 营销 机 构 是 十 分 重要 的 ， 但 是 在 发 展 消费 
者 一 品牌 关系 的 过 程 中 又 常常 被 忽略 。 影 响 者 市 场 需要 主动 去 管理 而 非 反 
应 式 管 理 的 。 


À 


内 部 市 场 


内 部 市 场 是 最 后 一 个 ， 但 其 地 位 同等 重要 。 实 际 上 它们 可 能 是 除了 最 
终 消费 者 市 场 以 外 最 重要 的 市 场 。 内 部 市 场 是 由 营销 机 构 直 接 并 长 期 面 对 
市 场 的 个 人 、 工 作 组 、 部 门 或 团队 等 组 成 的 。 它 们 通常 是 企业 的 核心 ， 因 
为 其 创造 并 保持 品牌 与 最 终 消 费 者 的 关系 的 部 分 。 


内 部 市 场 是 十 分 复杂 的 ， 原 因 有 两 点 。 第 一 是 因为 每 个 员工 和 每 个 部 
门 都 既是 内 部 消费 者 也 是 内 部 供应 者 。 这 种 分 支 关 系 是 许多 企业 要 掌控 的 
难点 ， 经 理 人 必须 对 于 员工 提供 高 质量 的 关心 ， 关 注 员 工 的 信息 传 入 ， 还 
要 保证 员工 们 对 竺 消费 者 的 方式 一 直 是 以 建立 并 维持 品牌 关系 为 中 心 的 。 
平衡 这 两 个 要 求 需要 一 定 的 经 验 、 技 巧 和 能 力 ， 而 这 都 不 是 经 理 人 简单 就 
能 拥有 的 能 力 ， 即 便 有 ， 也 不 一 定 会 使 用 。 


第 二 个 挑战 就 是 , 营销 部 分 并 没有 直接 的 监管 传输 重要 品牌 经 验 的 人 ， 
也 就 是 说 发 展 长 期 消费 者 一 品牌 关系 的 重要 因素 是 没有 人 在 做 ， 包 括 运营 
与 物流 中 的 人 员 、 信 息 与 技术 、 消 费 者 服务 、 技 术 支 持 、 财 政 在 内 的 所 有 
影响 消费 者 和 品牌 经 验 的 部 门 。 而 这 些 人 员 分 别 在 完全 没有 关系 的 管理 组 
中 ， 与 品牌 关系 或 是 营销 经 理 没有 任何 关系 。 因 此 ， 营 销 经 理 必须 与 其 他 
部 门 的 经 理 一 起 工作 从 而 使 得 消费 者 获得 完整 信息 和 完美 设计 的 品牌 经 
验 。 在 之 前 的 章节 也 提 到 过 ， 公 司 组 织 性 的 结构 有 时 甚至 对 公司 最 精干 的 
员工 来 说 都 是 一 种 挑战 ， 它 会 使 得 员工 要 持续 的 传递 正面 的 品牌 经 验 ， 且 
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做 到 以 消费 者 为 中 心 。 


在 成 功 的 消费 者 一 品牌 关系 中 融入 内 部 市 场 的 能 力 ， 取 决 于 企业 与 员 


工 及 相关 人 士 的 沟通 程度 。 只 有 这 样 ， 营 销 传 播 经 理 才 能 协助 其 他 部 门 的 
经 理发 展 一 个 有 效率 且 持 续 的 ， 以 建立 消费 者 一 品牌 关系 为 中 心 的 传播 活 
动 ， 无 论 员 工 与 消费 者 、 中 介 商 、 营 销 者 、 供 应 商 和 转 介 来 源 接触 到 什么 


程度 。 事 实 上 ， 内 部 市 场 通常 对 所 有 部 分 影响 最 大 ，{1 


是 员工 们 经 常 在 应 


该 发 展 消费 者 一 品牌 关系 的 时 候 错失 恨 机 。 


用 整合 的 视角 看 六 个 市 场 


当然 ， 对 于 每 件 产品 和 服务 ， 六 个 市 场 的 角色 和 影响 也 是 不 同 的 。 同 


样 的， 发 展 针对 某 特 别 群体 、 有 前 瞻 性 的 、 令 人 信服 的 传播 策略 也 会 根据 


环境 时 间 的 不 同 而 有 相应 的 调整 。 在 一 定 情况 下 ， 内 部 市 场 会 比 推荐 市 场 


更 重要 ， 或 供应 商 市 场 比 中 介 市 场 更 重要 。 


举例 来 说 ， 一 个 受过 良好 训练 ， 精 干 的 消费 者 服务 团队 对 了 


成 功 的 私企 来 说 可 能 比分 析 师 给 的 短期 金融 估价 更 加 习 


不 可 少 ， 但 是 每 一 个 的 直接 针对 性 和 重要 程度 驱使 着 传播 策略 上 


F 一 个 长 期 


EZ. EJA BY A AB 


GIT. R 


们 也 清楚 地 了 解 到 ， 传 播 活动 类 型 的 不 同 也 是 有 必要 的 。 在 菜 种 情况 下 ， 
传统 、 向 外 输出 式 的 推 式 营 销 也 会 有 一 定 的 市 场 。 换 句 话 说， 在 消费 者 需 
要 发 展 他 们 自身 的 需求 时 ， 拉 式 营 销 ( 比 如 网 络 或 移动 终端 ) 才 是 更 适合 
的 选择 。 营 销 机 构 面 对 不 同 的 市 场 和 消费 者 需要 一 种 方式 来 区 别 其 价值 。 


我 们 在 下 一 个 部 分 会 介绍 使 用 这 种 方法 的 工具 。 


| 消费 者 关系 可 视 化 | 


克 兰 菲尔德 管理 学 院 的 老师 们 开发 了 一 个 简单 高 效 的 工具 来 分 析 不 同 


消费 群体 对 于 营销 传播 机 构 的 不 同 价值 。 这 种 网 状 图 


绘 了 营销 机 构 与 消 


费 者 群体 之 间 的 关系 网 络 。 如 图 2-2 所 示 是 网 状 图 的 架构 ， 其 中 
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图 2-2 按 市 场 评估 当前 期 望 的 重点 


来 源 : 麦克 唐 纳 、 克 里 斯 多 芬 、 诺 克 斯 与 佩 因 的 《市 场 驱 动 的 公司 》( 伦 敦 : 皮尔 森 教 育 ，2011. 
53 页 ) 

我 们 对 六 个 市 场 的 概念 做 了 一 个 改变 。“ 消 费 者 ”( 图 2-2 中 的 中 心 ) 被 
分 成 两 组 : 已 有 消费 者 (企业 正在 服务 的 )， 新 消费 者 或 潜在 消费 者 。 显然， 
潜在 消费 者 与 已 有 消费 者 是 不 同 的 。 潜在 消费 者 是 需要 去 争取 的 , 而 已 有 消 
绩 者 是 需要 保留 的 ， 并且 期 望 他 们 的 价值 可 以 在 未 来 得 到 提升 。 因 此 ,， 不同 
类 型 的 营销 传播 项 目 和 活动 对 于 两 个 组 群 来 说 也 是 不 同 的 。 


使 用 网 状 图 可 以 使 关系 中 的 任何 数字 以 各 种 方式 标准 化 。 比 如 营销 者 
可 以 图 示 强 大 的 品牌 关系 存在 于 什么 位 置 ， 在 哪里 落后 ， 将 来 的 重点 需要 
放 在 哪里 。 这 种 图 表 可 以 协助 分 散 的 内 部 组 群 认识 各 对 关系 的 强 弱 ， 并 让 
他 们 在 何 处 改善 这 些 问 题 上 达成 共识 。 此 图 还 可 以 促使 高 层 主 管 全 面 考 虑 
所 有 的 利益 相关 者 ， 并 确保 以 前 被 忽视 的 部 分 在 今后 得 到 应 有 的 关注 。 简 
单 地 说 ， 网 状 图 是 最 完美 展示 品牌 关系 的 方式 ， 可 以 更 容易 了 解 下 一 步 需 
要 做 的 事情 。 本 书 作 者 根据 这 个 框架 已 成 功 地 在 北美 、 南 美 、 欧 洲 、 澳 洲 
和 亚洲 开展 了 客户 咨询 和 行政 咨询 课程 。 
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网 状 图 练习 : 评估 和 差距 分 析 


这 个 练习 包括 两 步 : 评估 和 差距 分 析 。 


第 一 步 : 评估 。 


Ho 
KF 
faa 


在 第 一 步 的 时 候 ， 企 业 高 管 会 被 问 到 利益 相关 者 的 两 个 问题 ， 程 


1. 对 于 企业 今后 的 成 功 来 说 ， 每 个 组 的 重要 性 为 多 少 ? (10 为 非常 
重要 ) 


2. Vs BY aS Mb BR CE PY Be eR A Pe E Be RS eS? (10 为 非常 高 效 ) 


FE DPS AR, Te E ATT Uh 2 BEE JL l: 


@ 我 们 把 每 一 个 利益 相关 的 受众 都 当做 潜在 价值 的 来 源 一 样 对 待 了 吗 ? 


o 我 们 是 否 忽 略 了 一 些 从 受众 关系 上 得 以 拓展 业务 的 机 会 ? 


@ 我 们 之 前 把 注意 力 和 努力 都 投向 了 哪里 ? 


e 
Ik 


肖 与 传播 的 范围 应 当 被 拓展 吗 ? 


图 2-3 阐释 的 网 状 图 是 由 一 群 高 级 经 理 为 一 家 传播 技术 公司 开发 出 来 
的 。 这 个 公司 通过 经 销 商 、 自 身 的 零售 店 和 网 上 有 买卖， 为 个 人 传播 提供 技 
术 服 务 与 器 材 。 正 当 这 几 年 的 生意 越 来 越 好 的 时 候 ， 他 们 开始 担心 如 何在 
竞争 者 日 趋 增 多 的 市 场 中 保有 自己 的 一 席 之 地 。 


在 图 中 ， 实 线 表示 的 是 经 理 人 如 何 为 每 个 重要 的 利益 相关 市 场 排序 。 
己 有 消费 者 和 潜在 消费 者 按照 1 一 10 来 排序 。 其 中 可 见 中 间 商 对 于 企业 的 
未 来 来 说 是 十 分 重要 的 。 


然而 ， 经 理 们 在 讨论 所 面临 的 问题 的 同时 ， 也 认识 到 员工 实际 上 是 与 
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最 终 使 用 者 和 经 销 商 同等 重要 。 转 介 来 源 和 影响 者 为 中 等 重要 ， 供 应 商 在 
未 来 的 市 场 中 则 被 认为 不 如 其 他 利益 相关 者 重要 。 


目前 努力 的 效率 
的 消费 者 现存 的 | WoT 


10 


内 部 的 
图 2-3 ”传播 设备 制造 商 : 自我 评价 
来 源 : 麦克 唐 纳 、 克 里 斯 多 芬 、 诺 克 斯 与 佩 恩 的 《市 场 驱 动 的 公司 》( 伦 敦 : 皮尔 森 教 育 ，2011. 
53 页 ) 
图 中 间 的 虚线 代表 经 理 人 对 现在 针对 利益 相关 者 的 直接 传播 活动 的 效 


率 评估 。 几 年 前 ， 营 销 机构 对 于 已 有 和 潜在 的 最 终 使 用 者 有 一 个 广泛 的 营 
销 计 划 ， 并 取得 了 一 定 的 成 功 。 因 此 ， 企 业 高 管 们 在 消费 者 和 使 用 者 这 部 
分 给 了 自己 相对 高 的 分 数 ， 尤 其 是 公司 针对 已 有 消费 者 局 用 的 消费 者 忠诚 
计划 。 经 理 们 还 认为 项 目 中 的 转 介 来 源 、 影 响 者 和 供应 商 是 中 等 有 效 的 。 


2 


然而 , 最 大 的 发 现 是 中 介 机 构 和 内 部 受众 的 传播 活动 。 这 两 个 重要 群体 
的 传播 被 认为 是 效率 最 低 的 , EKE, 这 些 讨论 揭示 了 营销 机 构 和 经 销 商 一 
直 以 来 是 有 陋 头 的 ,包括 沟 通 不 一 致 、 过程 纠结 以 及 定价 的 矛盾 。 此 外 ， 企 
业 对 员工 有 关 如 何 服务 消费 者 与 经 销 商 的 传播 做 得 还 不 够 ,因此 员工 对 于 自 
身 的 角色 与 消费 者 期 望 的 了 解 也 是 欠缺 的 .这 对 于 一 些 高 管 来 说 算是 一 个 新 
发 现 ， 因 为 在 这 之 前 ,员工 向 消费 者 传输 信息 的 这 一 价值 并 未 被 发 现 。 事实 
上 ， 经 销 商 的 许多 传播 问题 都 是 缘 于 对 员工 的 训练 不 足 。 


第 二 步 : 差距 分 析 。 
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网 状 图 


的 第 二 部 分 是 发 


在 这 个 部 分 练习 上 
1) 根据 习 


2) 至 少 有 三 个 组 织 步骤 来 


改进 。 


3) fi 


传播 设备 的 于 


P, 2H 


BBE PE Ay SCPE WI 


| 造 商 需 要 将 六 


FE 估 之 间 的 差距 ， 确 定 


Ke 


还 要 保证 对 于 最 终 用 户 一 贯 的 优势 。 


体 定 价 政策 。 关 键 是 要 针对 那些 处 


EE 谁 应 该 对 于 这 些 行为 步 又 负责 。 


三 种 受众 。 


以 提 


es 
ri bt 


批 程序 以 及 


时 两 个 排序 中 的 差距 , 并 开发 一 个 正确 的 策略 。 
E 人 员 需 要 做 到 以 下 几 点 : 


保 企 业 在 营销 传播 方面 对 各 个 组 都 有 所 


FE 意 力 转 移 到 中 介 商 和 内 部 市 场 ， 但 是 同时 
因此 ， 高 管 发 起 了 一 些 项 目 ， 
与 经 销 商 的 关系 ， 包 括 审 查 公司 的 订购 、 计 费 流程 、 


= 
[器 


整 


经 销 商 关 系 的 员工 有 一 个 训练 计划 ， 


以 了 解 他 们 自己 


,在 营销 过 程 中 的 


力 资源 管理 人 员 共 同 开发 这 个 项 目 


这 些 例子 


来 说 可 以 被 轻易 驾驭 的 工具 ， 对 受众 而 言 也 是 


部 


的 改变 的 重要 改 


获得 消 


清晰 地 说 明了 ， 网 状 图 可 以 通 
E， 从 而 应 用 于 各 种 策划 任务 。 


六 


费 者 关注 的 挑战 


图 来 闵 释 对 于 不 同 消费 群 
这 是 一 个 对 于 品牌 关系 团队 
个 容易 理解 的 概念 。 


作用 。 需 要 注意 的 是 公司 应 该 让 通信 和 人 


我 们 现在 来 讨论 怎样 鼓励 企业 趋向 于 消费 者 导向 , 这 看 起 来 像 是 21 


纪 所 有 企业 都 面临 的 一 个 难 


以 企及 的 目 


标 。 高 级 管 到 


到 股东 层面 ; 


营销 经 理 希 望 可 以 内 并 
样 的 概念 ， 为 什么 重要 ; 股票 分 析 好 


实现 这 个 问题 ，; 


E 层 将 消费 者 导向 提升 


Eras 
WL 


希望 了 解 这 是 


一 个 企业 可 以 实现 持续 、 有 效 的 消费 者 导向 。 


消费 者 导向 是 一 个 简单 的 却 很 难 
服务 的 所 有 消费 群体 ， 然 后 开发 产品 


让 
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口 
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实行 的 概念 。 营 销 机 构 需要 确定 所 要 
和 服务 来 满足 这 些 消费 者 的 需求 。 在 


这 部 分 中 ， 我 们 发 现 了 营销 机 构 如 何 才 能 实现 更 高 层次 的 消费 者 导向 。 为 
了 协助 他 们 ， 我 们 提供 一 个 工具 来 实现 这 个 目标 。 


我 们 是 由 “为 什么 消费 者 导向 在 如 今 的 营销 机 构 中 如 此 难以 实施 ”这 
个 问题 开始 的 。 


供应 链 与 需求 链 


广义 上 来 说 ， 大 多 数 企 业 通常 可 分 为 采用 “供应 链 ” 或 “需求 链 ” 两 
种 商业 模式 〈 见 图 2-4 和 2-5 所 示 )。 使 用 “供应 链 ” 商 业 模 式 主 要 中 心 在 
创造 价值 ， 然 后 向 消费 者 和 潜在 消费 者 推出 。 如 图 2-4 所 示 ， 企 业 开发 高 
效 的 制造 、 物 流 与 供应 商 合作 的 内 部 分 销 系 统 。 这 些 内 部 的 过 程 使 得 它们 
可 以 使 用 大 众 营销 方法 ， 以 尽 可 能 低 的 价格 面向 最 广泛 的 消费 者 。 


消费 /最 终 用 户 


图 2-4 供应 链 方法 


寻找 解决 
方法 


需求 需 


要 /渴望 


认识 到 /未 
认识 到 


消费 者 /最 终 用 户 


图 2-5 需求 链 方法 
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“供应 链 ” 企 业 认为 ,他 们 在 内 部 创造 价值 ， 很 少 或 无 需 吸纳 客户 或 消 


费 者 的 信息 ， 消 费 者 想 要 
具有 广泛 分 布 的 特点 。 有 些 公司 自 欺 期 人， 以 为 消费 者 不 够 聪明 ， 还 认为 


的 就 是 以 低廉 的 价格 购买 优质 的 产品 ， 且 消费 者 


营销 机 构 知道 的 更 多 一 
西 。 这 些 类 型 的 企业 相对 较 少 去 理解 消费 者 及 他 们 的 需求 或 动机 。 因 此 ， 
他 们 为 “市 场 营 销 ” 所 做 的 努力 并 非 真正 的 营销 ， 而 基本 上 做 的 都 是 销售 


= 


JN 


， 因 此 营销 机 构 可 以 售卖 出 任何 企业 做 出 来 的 东 


活动 。 企 业 试 图 说 服 消费 者 和 潜在 消费 者 购买 制造 、 定 做 的 产品 ， 或 价格 
在 可 控 范围 内 的 产品 是 重点 。 沃 尔 玛 、 家 得 宝 (Home Depot) 以 及 类 似 的 
“大 盒子 ”(Big Box) 零售 商 的 这 种 商业 模式 就 是 成 功 的 例子 ， 这 一 模式 同 
样 也 适 于 许多 技术 、 电 信 、 


的 通信 工具 是 向 外 输 吕 


标 市 场 发 送 推 式 信息 。 


制造 和 能 源 企 业 。 显 然 ， 在 这 个 模型 中 ， 主 要 


8 式 信 息 的 传输 ， 也 就 是 说 ， 向 该 公司 已 经 选 定 的 目 


男 一 种 商业 模式 就 是 “需求 链 ” 企 业 了 。 如 图 2-5 所 示 ， 这 些 企业 从 


消费 者 的 需求 开始 ， 以 确保 商业 结构 适合 于 确定 的 消费 者 需求 。 它 们 的 重 


点 是 先 去 了 解 消费 者 ， 


开发 消费 者 需要 的 产品 和 服务 。 戴 尔 电脑 和 星 巴 


克 就 是 这 样 的 商业 模式 。 戴 尔 电脑 会 为 每 一 个 联系 它们 的 消费 者 定制 其 需 


要 的 电脑 。 星 巴克 一 直 


专注 于 高 品质 的 产品 搭配 优秀 的 服务 以 及 多 网 点 方 


式 ， 因 此 我 们 经 常会 看 至 


1 有 两 家 星巴克 仅 一 街 之 隔 。 这 些 产 品 或 服务 都 是 


源 于 企业 优先 考虑 消费 者 的 需求 。 所 以 一 个 整合 推拉 式 的 传播 系统 是 必要 


的 ， 用 拉 式 传播 了 解 ; 
供 他 们 需要 的 价值 。 


肖 费 者 的 需求 ， 再 用 推 式 传播 告知 消费 者 企业 如 何 提 


这 两 种 截然 不 同 的 商业 模型 很 好 地 诠释 了 为 什么 消费 者 导向 对 于 企业 
来 说 这 么 难 。 在 供应 链 商业 模式 中 ， 无 论 企业 怎样 努力 去 尝试 把 消费 者 放 


在 首位 是 都 是 比较 艰难 


的 。 


通常 放 在 首位 的 是 企业 制造 或 发 布什 么 样 的 产 


品 。 消 费 者 要 么 接受 企业 给 出 的 价格 ， 要 么 换 别 的 品牌 。 供 应 链 企 业 相 信 
它们 所 做 的 是 对 企业 来 说 最 好 的 选择 ， 也 希望 消费 者 同样 受益 。 这 种 企业 


不 需要 了 解 市 场 或 消费 者 ， 


因此 他 们 认为 与 消费 者 建立 长 期 品牌 价值 意义 


不 大 ， 消 费 者 可 去 可 留 ， 只 要 价格 和 销售 渠道 足够 强大 ， 这 些 企业 相信 消 
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会 认同 他 们 的 商业 模式 并 由 此 获得 成 功 。 


在 需求 链 商业 模型 中 ， 消 费 者 导向 是 固有 的 性 质 。 了 解 消费 者 的 需求 
是 企业 所 有 一 切 的 重心 。 因 此 这 些 企业 有 能 力 与 消费 者 建立 长 期 持续 的 关 


e 


系 。 实 际 上 ， 这 类 企业 视 消 费 者 一 品牌 关系 为 生意 中 自然 的 一 部 分 


可 


发 展 消 费 者 导向 的 企业 第 一 
是 供应 链 ， 消 费 者 导向 是 比较 困难 的 。 


步 就 是 了 解 企 业 的 商业 模型 。 如 果 
如 果 企 业 是 基于 需求 链 商 业 模型 的 


话 就 会 容易 很 多 。 注 意 这 里 说 的 是 容易 ， 而 并 不 是 简单 。 


4Ps 


将 模式 变 为 以 消费 者 为 中 心 对 于 许多 营销 机 构 来 说 都 是 困难 的 ， 因 为 


这 些 经 理 人 无 论 是 在 大 学 受到 的 通 识 教育 还 是 专业 训练 ， 或 是 公司 培训 等 


都 没有 被 传授 过 这 样 的 概念 。 问 题 就 在 于 在 过 去 的 60 多 年 里 , 大 多 数 的 营 
销 培 训 都 建立 在 4P 的 基础 上 : 产品 (Product). 价格 (Price). Ri” (Place) 
和 促销 (Promotion); 在 过 去 的 50 多 年 中 ， 几 乎 每 个 营销 教材 都 是 基于 这 


A 
个 简 


单 概念 记忆 。 这 种 营销 组 合 已 经 进化 成 一 名 “营销 口号 ” 便于 记 


忆 ， 便 于 使 用 ， 但 不 是 以 消费 者 为 中 心 的 。 


AP 是 鼓励 营销 人 员 在 产品 、 价 格 、 地 点 或 分 销 及 推广 这 些 概念 的 基础 
上 制订 营销 方案 进行 分 析 。4P 营销 方法 强制 营销 经 理 去 思考 企业 现在 在 做 


什么 ， 它 想 如 何 进 入 市 场 ， 使 用 什么 样 的 传播 工具 等 。 总 之 ，4P 提供 的 是 


内 部 的 基于 企业 的 营销 ， 而 不 是 外 部 


的 以 客户 需求 为 基础 的 营销 。 


在 4P 的 假设 中 


7a 


~ 


要 营销 者 正确 
费 者 就 会 奇迹 般 地 出 现 。 但 是 这 种 情况 只 会 在 某 些 场合 上 出 现 ， 而 且 很 明 
显 的 是 ， 现 在 这 种 方法 已 经 不 再 那么 好 用 了 。 消 费 者 有 太 多 的 选择 ， 随 时 
可 以 获得 很 多 有 关 产品 和 市 场 的 信息 。 


的 做 好 产品 、 价 格 、 渠 道 和 促销 ， 消 


我 们 退回 去 看 看 , 就 可 以 大 概 了 解 4P 是 如 何在 供应 链 商 业 模 式 中 进化 
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的 了 。 曾 经 企业 只 要 做 好 产品 、 价 


兽 


些 广告 促销 ， 成 功 便 随 之 而 来 。 这 个 方法 简 自 
者 都 喜欢 4P 系统 。 
销 者 可 以 轻易 控制 站 


mj 


制 权 都 在 营销 者 手 
这 个 系统 成 立 的 前 提 


因此 管 型 


H, re 


FETS 


7 


知道 
种 方法 大 抵 适 用 于 与 1950 年 一 19 
原因 是 站 
和 持续 购买 的 消费 者 。 


而 


导致 零售 商 和 制造 者 非常 积极 主动 地 去 迎 


曾经 的 大 众 没 有 特别 的 渠道 去 获得 信 
他 市 场 的 定价 ， 所 以 对 大 众 媒体 说 


和 场 是 按照 营销 者 的 期 望 发 展 的 ， 
且 消 费 者 对 于 新 产品 科 


格 ， 找 好 地 段 和 牢固 的 分 销 渠道 


再 做 


> 


、 容 易 、} 


青 蜥 ， 且 所 有 的 控 


和 场 和 目标 受众 。 


Si 


say 


WY at te A A 


E 何 选择 


85 年 ， 


E 何 市 场 都 和 
I 服务 有 较 强 的 渴望 ， 


FHA 


合 他 们 。 


但 是 在 商品 化 至 高 无 上 的 今天 ， 


许多 市 场 是 供过于求 的 ， 零 售 


商 的 存在 数量 远 比 消费 者 需求 的 要 多 , 而 且 
忙 得 不 可 开交 …… 
抗拒 ，4P 已 经 不 再 是 合 


趋势 , 加 之 消费 者 为 促销 降价 
ALAM PE, Y 


其 肖 费 者 变 得 越 来 直 


但 是 若是 AP 不 再 有 效 ， 


SIVA 系统 


个 最 近 


内 得 到 了 广泛 


发 的 SIVA( 解 决 方 ; 
的 使 用 。 


营销 者 该 怎 


… 这 就 使 得 营 佑 


A Tp? 


、 信 息 、 价 值 、 


Es 


法 获取 ) 系 统 在 1 


以 消费 者 需求 为 基础 


SIVA 系统 是 


HA ATI, ALE 


者 的 需要 , 然后 营 和 


肖 者 利用 这 些 信 


和 过程， 转变 为 以 消费 者 为 导向 。 A 
息 来 为 消费 者 搭配 符合 要 


A 


E HJ IX — 
和 营销 团队 根据 这 一 方 ; 
求 的 产品 。 


aN 
Fu 


是 以 消费 者 
的 推 式 或 拉 式 上 


的 传播 程序 也 就 


今 
AN 


SIVA 是 对 营销 方法 的 再 概 
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开始 的 ， 也 就 不 需要 了 解 产 品 是 
然而 然 地 呈现 于 对 月 


TR ee 


he IA Be ak © HA, 


ry 


化 ， 


商 与 
同类 商品 价格 不 一 致 且 呈现 下 降 
省 者 变 得 越 来 越 
kJ o 


日 户 需求 的 分 析 中 。 


E 要 基于 消费 者 的 观点 来 发 展 营销 


但 是 我 们 需要 注意 到 


， 也 没有 多 少 办 法 去 旅行 ， 不 
的 余地 。 这 
当时 被 称 之 为 营销 的 黄金 年 代 ， 
ERIE 


购买 
这 也 


pts 


en 


系统 来 改变 策 
总 结 出 消费 


SIVA 
适当 


销 


(Siva 是 印度 神灵 Shiva 的 另 一 种 拼写 ， 这 个 神灵 负责 毁坏 与 重建 ， 他 毁灭 
一 些 东西 是 为 了 更 好 的 重建 。SIVA 系统 毁灭 了 曾经 先进 的 策划 模型 是 为 了 
提供 一 个 更 好 的 更 适合 当今 市 场 的 模型 )。 人 针对 SIVA 有 四 个 重点 ， 也 是 消 
费 者 在 考虑 购买 时 会 提出 的 四 个 问题 ， 我 们 将 在 下 文 一 一 解释 。 


S 代表 解决 方法 


消费 者 的 问题 ， 如 何 解决 我 的 困难 ? 


对 于 我 需要 的 、 想 要 的 、 淘 望 的 所 能 提供 的 解决 方案 是 什么 ? 


这 是 营销 者 为 了 建立 长 期 的 消费 者 一 品牌 关系 所 必须 要 回答 的 问题 。 
帮助 消费 者 找到 解决 问题 的 方法 是 SIVA 系统 的 核心 。4P 考虑 错 了 方向 ， 
它 考虑 的 是 产品 而 不 是 消费 者 需求 。 更 多 的 营销 者 总 是 觉得 应 该 开发 新 产 
品 、 新 功能 ， 而 不 是 去 满足 消费 者 的 要 求 。SIVA 从 这 些 问 题 开始 考虑 ， 而 
不 是 直接 给 出 答案 ， 因 此 这 是 一 个 极端 不 同 的 发 展 营销 的 方法 。 


一 旦 找到 了 最 好 的 解决 方法 ， 下 一 步 就 是 告知 消费 者 这 种 方法 。 我 们 
认为 现 有 的 传统 营销 组 合 的 方法 需要 被 新 的 方法 取代 。 


I 代表 信息 


消费 者 的 问题 : 在 哪里 能 够 找到 解决 我 所 面临 的 问题 的 方法 ? 


现在 的 营销 与 营销 传播 将 消费 者 淹没 在 一 片 信 息 的 海洋 中 ， 而 这 些 信 
县 基本 不 是 用 来 帮助 消费 者 解决 问题 的 。 比 如 ， 美 国人 每 天 平均 接收 3000 
份 广告 ， 多 数 都 是 他 们 想 要 避 开 的 。 消 费 者 需要 信息 ， 但 是 需要 的 是 和 
己 相关 的 信息 ， 而 且 是 通过 他 们 选择 的 对 他 们 而 言 比较 方便 的 媒介 来 获得 
的 。 他 们 选择 的 信息 并 不 是 对 营销 机 构 而 言 更 方便 传播 的 信息 。 


当然 ， 营 销 者 面临 的 挑战 是 识别 消费 者 需要 什么 种 类 和 级 别 的 信息 。 
无 论 是 推 式 还 是 拉 式 营销 ， 其 共同 的 重点 都 是 辨别 消费 者 想 要 什么 信息 、 
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如 何 获取 这 些 信息 


问题 。 之 后 我 们 还 会 谈 3 


一 旦 消费 者 获得 消 ， 
信息 的 价值 就 会 得 到 体 ] 


也 就 是 SIVA 


， 即 信息 的 内 容 与 传输 方式 都 是 营销 者 需要 重点 考虑 的 
站 这 两 个 方面 的 内 容 。 


模型 里 下 一 个 重要 的 元 素 。 


V 代表 价值 


消费 者 的 问题 : 


决 我 的 问题 ， 为 了 获取 这 种 方法 我 需要 付出 什么 ? 


今天 ， 大 多 数 的 消费 者 都 希望 在 得 到 解决 方案 的 同时 


78 
F 


E CE: 我 们 说 的 不 是 “营销 者 发 布 的 信息 ”)， 
网 。 这 里 , 我 们 建议 用 价值 替换 掉 第 三 个 PC 价格 )， 


所 提供 的 解决 问题 的 方法 的 价值 是 什么 ， 它 是 否 能 解 


到 使 用 解决 方 


法 的 经 验 。 所 以 ,在 SIVA 系统 中 ， 我 们 从 价值 角度 思考 问题 ， 这 个 价值 
就 是 解决 方法 对 于 消费 者 的 价值 。 这 与 4P 的 过 程 是 完全 不 同 的 。 


当然 传输 价值 是 需要 一 些 代价 的 ， 因 此 价值 是 取决 于 代价 大 小 的 。 一 百 
多 年 前 ， 经 济 学 家 说 过 价值 最 好 用 快乐 减 去 痛苦 或 者 满意 减 去 牺牲 得 到 。 价 


一 旦 确定 了 解决 方 泡 


RS， 适时 提供 


了 平衡 价值 的 信息 ， 也 就 是 受益 减 去 


格 是 反映 代价 的 方式 之 一 ， 但 不 是 唯一 的 方法 。 当 只 注意 价格 的 时 候 ， 其 他 


的 元 素 就 会 被 忽略 ， 比 如 节约 的 时 间 等 。 所 以 要 建立 持续 消费 者 一 品牌 关系 ， 


营销 者 必须 提供 


个 有 价值 的 解决 方法 , 包括 让 消费 者 同时 赢得 价格 与 价值 。 


代价 ,营销 者 就 可 以 提供 全 套 的 消费 者 所 需要 的 解决 方案 了 。 所 以 ,在 SIVA 
系统 中 用 获取 来 代替 渠道 。 营 销 者 提供 获取 方式 给 消费 者 ， 了 解 他 们 需要 


什么 、 什 么 时 


| 候 需 要 、 在 哪 


需要 以 及 需要 的 程度 如 何 。 


包括 以 消费 者 信息 为 主导 的 拉 式 营销 。 


A 代表 获得 


消费 者 的 问题 : 去 哪 找到 
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| 解决 方法 ? 


Ne 


然 ， 这 其 中 也 


今天 我 们 不 再 考虑 
给 消费 者 解决 方法 。 
遥 ， 所 以 如 今 可 


如 何 带 


如 今 


SO K P~ i 


aa 


给 消费 者 ， 而 是 使 用 


可 口 可 乐 的 


O 


可 乐 


， 问 题 不 在 于 使 用 作 


H 


是 铺天盖地 。 


可 请 


L 4 


型 的 核心 ), 而 是 更 多 的 考虑 用 什 


获得 产品 或 服务 。 所 以 
考虑 营销 者 是 
方式 获取 产品 ， 用 这 样 的 方法 来 建立 持续 


SIVA 系统 的 目标 在 于 


否 能 提供 


只 是 供 


Z 
Á 


传输 这 
增 大 成 
总 是 成 


工具 吗 ? 当然 不 是 ， 我 们 认为 SIVA 支持 并 建立 了 真实 的 营销 概念 


功 的 原 


肖 费 者 一 品 


= 


型 


么 类 


么 种 类 的 物流 系统 
的 分 销 系统 才 


标 就 是 永远 不 要 与 消费 者 有 一 辟 


SIVA 系统 考虑 


(通常 都 是 供应 链 商 业 模 
能 让 消费 者 能 够 方便 


EKRA p 


H. TE 


是 以 渠道 为 主 ， 而 


一 个 最 快 、 


最 便捷 并 


HAE E 


(包括 


到 消费 者 的 需求 


方式 来 策划 思 


= 
大 


K H 


国 南 方 通信 服务 公 


术 公 司 开发 的 一 些 技术 和 工具 
换 电力 系统 


、 价 值 


的 消费 者 一 


应 商 ， 而 是 服务 者 或 共同 创造 者 。SIVA 系统 的 
委 分 提供 一 个 完美 的 解决 方案 、 信 息 
些 组 成 部 分 是 营销 者 面临 的 习 


PRESEN 4P 系统 ,营销 者 对 于 消费 


时 
品牌 关系 。 


KE 


la] A RAL) 


的 价值 不 再 


的 在 了 
和 获取 的 组 合 。 如 何 定 义 、 
E 要 挑战 。 显 然 ， 从 消费 者 的 角度 来 做 只 能 


针对 每 个 市 场 
设计 和 


功 的 几率 , 这 也 就 是 为 什么 传统 的 营销 方法 总 是 使 
因 。 多 种 形式 的 拉 式 传播 是 必要 的 ， 之 后 的 内 容 中 还 会 提 到 。 


用 推 


式 的 信息 而 并 不 


那么 SIVA 仅仅 只 是 个 更 好 的 帮助 营销 者 做 他 们 一 直 在 重复 做 的 事 的 


南方 通信 服务 公司 是 南方 电力 公司 的 一 


中 较为 陈 | 


© C.S. Dev and D. Schultz, 
(March/April 2005). 


HH 


成 长 起 来 的 。 


HM RIE ABE. O 


JETE Wi AE {ATT BY EN A AA o SIVA 也 提供 
思考 开发 消费 者 一 品牌 关系 。 


该 


“Get Results with the New Marketing Mix,” 


ye 


tk 
不 同 的 


> 
个 完全 


司 (Southern LINC) 已 将 SIVA 系统 付 诸 实 践 


个 组 织 ， 是 1 


公司 选择 了 SIVA RAB 


摩托 罗拉 技 
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公司 认识 到 有 必要 将 一 个 高 度 可 靠 的 通信 网 络 用 于 实用 程序 操作 ， 因 
此 选择 建立 了 一 个 移动 通信 系统 并 采用 摩托 罗拉 iDEN 技术 。 该 技术 结合 
了 双向 无 线 电 、 移 动 电话 、 寻 呼 功 能 ， 并 通过 一 个 集成 手机 上 网 。 因 为 新 
技术 可 以 为 公司 提供 更 强大 的 功能 ， 所 以 南方 通信 服务 公司 一 直 负 责 商 业 
和 政府 使 用 者 的 额外 营销 ， 它 正式 司 动 跨 区 域 商 业 服 务 是 在 1996 年 。 


像 许多 技术 企业 一 样 ， 最 初 南方 通信 服务 公司 关注 的 是 服务 和 产品 ， 

而 不 是 消费 者 的 利益 以 及 如 何 传输 。 和 许多 其 他 电信 企业 一 样 ， 南 方 通信 

执行 的 是 功能 线 。 当 功能 管理 人 员 都 做 得 不 错 的 时 候 ， 其 总 裁 鲍 勃 。 道 森 

(Bob Dawson) 却 感觉 到 还 是 缺 些 东 西 。 那 个 时 候 ， 每 年 功能 组 都 会 举办 

次 会 议 来 策划 下 一 年 的 工作 ， 其 重点 还 是 想 尽 办 法 来 卖 出 南方 通信 的 已 
有 产品 。 


1998 年 ， 公 司 营 销 副 总 裁 朱 莉 。， 皮 戈 特 (Julie Pigott) 开始 召集 各 功 
能 小 组 举行 每 年 一 次 的 策划 会 ， 这 就 使 得 最 高 级 别 的 管理 者 可 以 创造 一 个 
共同 的 基石 来 创造 发 展 产 品 和 服务 。 然 而 道 森 和 皮 戈 特 仍然 觉得 企业 不 是 
以 消费 者 为 主导 的 。 


在 2003 年 的 会 议 上 , 管理 人 员 们 试图 引进 SIVA 系统 。 在 开幕 会 议 上 ， 
各 个 功能 小 组 的 管理 人 员 都 专注 于 未 来 策略 的 模型 方法 ， 影 响 十 分 迅速 ， 

大 家 并 没有 谈 产 品 的 进步 与 提高 ， 管 理 者 们 开始 提 到 了 消费 者 的 需求 。 消 
费 者 需要 什么 ? 现 阶段 如 何 满足 他 们 的 需求 ? 如 果 不 是 南方 通信 那么 将 会 
是 哪 家 公司 满足 他 们 的 需求 ? 企业 如 何 向 消费 者 提供 解决 方案 ” “我 们 开 
台 寻 找 解 决 消费 者 需要 的 方法 ， 而 不 是 找 不 同 的 方法 去 告诉 大 家 南方 通信 
开发 的 新 产品 的 特征 .” 销 售 副 总 裁 罗 德 尼 。 约 翰 和 森 (Rodney Johnson) 说 
到 。 消 费 者 问题 和 解决 方法 变 成 了 那 次 三 天 策划 项 目 会 议 的 讨论 主题 。 


2003 年 策划 会 的 重点 之 一 就 是 达成 了 一 项 共识 ， 大 家 都 认为 公司 在 产 
品 客户 服务 等 各 方面 有 进步 ， 但 是 公司 还 有 一 些 不 合乎 标准 的 地 方 。 那 次 
讨论 的 占 统治 地 位 的 主题 就 是 “我 们 需要 让 消费 者 觉得 更 轻松 ”。 
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的 价值 ， 而 是 考虑 消费 者 经 


管理 者 们 按照 SIVA 系统 的 步骤 开 
确定 了 消费 者 会 需要 的 解决 方案 ， 然 后 确 
得 到 什么 样 的 信息 。 之后, 管理 者 们 考虑 了 价值 , 不 是 考虑 花费 


始 一 步 步 进行 。 先 从 消费 者 开始 ， 


定 消费 者 希望 怎样 从 南方 通信 


验 的 价值 。 南 方 通信 服务 公司 需要 怎么 做 来 


Re E let a ed nbs 


员 的 一 蔓 明 灯 。 通 过 首先 考 感 消费 者 ， 南 


方 通信 的 管理 人 员 开 始 想象 新 


的 拓展 服务 的 方式 。 当 然 ， 获 取 变 得 十 分 重要 ， 重 点 不 只 是 在 南方 通信 


想 提供 什么 样 的 产品 服务 或 是 如 何 接 
息 ， 以 及 希望 


才能 获得 他 们 想 要 获取 的 信 


真正 了 解 消费 者 。 更 棒 的 是 ， 


由 到 消费 者 ， 而 变 成 了 消费 者 怎 


En 
Ss 


什么 样 的 服务 和 关系 。 


简单 来 说 ，SIVA 为 南方 通信 的 管理 者 提供 了 一 个 框架 ， 使 得 他 们 得 以 


SIVA 促进 了 


个 横向 的 策划 系统 ， 这 样 营销 


变 成 全 公司 的 ， 而 不 是 仅仅 某 一 个 功能 部 门 的 任务 了 。 


对 于 南方 通信 服务 公司 来 说 ，SIVA 是 成 功 的 。 它 
为 核心 的 公司 将 工作 中 心 从 产品 移 向 了 消费 者 ， 使 企业 各 部 门 处 于 相 
员 


帮助 一 个 以 技术 


同 水 平 线 上 。 从 管理 角度 来 说 ， 它 帮助 ' 


的 改变 和 需要 满足 的 要 求 ， 


层 管理 人 员 识 别 出 需 要 做 出 


使 他 们 能 


级 。 尤 其 是 SIVA 为 强大 而 有 能 力 的 企业 


营销 模型 的 促进 元 素 。 它 帮 


区 别 、 衡 量 价值 并 区 分 优先 等 


提供 了 一 个 可 以 建立 更 高 一 级 


助 南方 通信 摆脱 了 由 传统 的 4P 指导 的 内 部 


导向 方法 带 来 的 限制 ， 并 采纳 了 消费 者 导向 的 更 适合 于 21 世纪 市 场 的 


SIVA 系统 。 


总 结 


了 解 了 消费 者 导向 的 重要 性 之 后 ， 采 


销 者 对 消费 者 进行 认识 的 思路 ， 而 网 状 图 和 SIVA 系统 这 两 种 新 的 工具 使 


用 六 个 市 场 的 方法 就 可 以 拓展 营 


认识 消费 者 变 得 现实 可 行 。 我 们 已 经 开始 用 新 的 站 在 消费 者 角度 的 思考 来 
做 基础 工作 ， 了 解 了 消费 者 一 品牌 关系 如 何 建立 。 简 单 来 说 ， 我 们 已 经 为 


营销 传播 经 理 提供 了 面 对 21 


世纪 的 市 场 需 


要 的 思考 工具 。 
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消费 者 一 品牌 关系 方法 建构 的 下 阶段 会 比较 重视 行动 。 下 一 章 我 们 将 
会 讨论 营销 机 构 如 何 确定 消费 者 或 消费 群 。 这 些 决定 都 是 基于 企业 能 够 
服务 什么 样 的 消费 群体 ， 而 不 是 他 们 想 要 服务 什么 样 的 消费 群体 。 比 如 
一 个 企业 可 能 想 要 服务 高 端 地 产 市 场 ， 但 是 它们 只 有 降价 街区 的 低 端 房 
产 ， 那 么 ， 显 然 这 个 企业 的 策略 并 不 具有 经 济 或 市 场 意 义 。 如 果 企 业 没 
有 认 清 这 一 点 的 话 ， 无 论 它 如 何 倡导 以 消费 者 导向 ， 实 际 上 都 不 可 能 与 
市 场 需求 真正 相符 。 这 个 搭配 的 过 程 也 是 消费 者 一 品牌 关系 成 功 的 关键 ， 
这 将 在 后 文 论 述 
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Aka sl 7] 


在 已 经 建立 起 了 消费 者 一 品牌 关系 的 思考 框架 之 后 ， 现 在 我 们 要 更 加 
深入 地 研究 一 下 消费 者 本 上身 。 消 费 者 是 品牌 传播 模型 中 的 三 个 组 成 部 分 之 
一 ， 男 两 个 是 传播 渠道 与 传播 内 容 ( 见 图 3-1 所 示 )。 


品牌 传播 


顾客 


在 本 章 中 ， 我 们 将 研究 消费 者 的 决策 制定 过 程 以 及 它们 对 于 消费 
行为 的 外 在 和 内 在 影响 。 在 第 4 章 ， 我 们 将 通过 最 新 研究 成 果 对 决策 抽 
过 程 中 的 情感 作用 与 大 脑 处 理 过 程 做 更 细致 的 探讨 。 在 第 5 章 ， 我 们 
eee 介绍 的 消费 群体 概念 ， 从 而 可 以 更 全 面 地 讨论 他 们 的 
需求 与 影响 。 
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| 消费 者 决策 制定 过 程 | 


在 购买 某 一 品牌 的 产品 时 ， 消 费 者 是 怎样 做 出 消费 决策 的 ? 消费 决策 
的 其 体内 容 与 复杂 度 与 个 体 消 费 者 对 于 该 品牌 及 其 所 在 领域 的 熟悉 程度 和 


比 决策 的 重要 性 有 关 。 约 翰 A. 霍 华 德 (John A.Howard) 建立 了 一 个 用 以 
述 三 个 决策 制定 过 程 的 模型 。 此 模型 将 消费 者 与 品牌 、 产 品 之 间 关 系 的 


一 


牢 国 程度 纳入 了 消费 选择 过 程 的 思考 中 。2 如 图 3-2 所 示 。 
广义 的 决策 制定 过 程 狭义 的 决策 制定 过 程 惯常 的 决策 制定 过 程 


问题 识别 问题 识别 


问题 识别 


购买 决策 


图 3-2 消费 者 制定 决策 模型 


来 源 : Adapted from J.A. Howard, Consumer Behavior: Application of Theory (New York: 
McGraw-Hill, 1977). 


如 图 3-2 所 示 ， 每 种 情况 都 由 问题 识别 开始 ， 而 问题 识别 的 过 程 视 具 体 情 
况 而 有 所 不 同 。 惯 常 的 决策 制定 过 程 十 分 简单 ， 广 义 的 决策 制定 过 程 可 以 表述 
为 一 个 即将 毕业 的 大 学 生 在 开始 从 事 销 售 工 作 之 前 第 一 次 决定 买 车 的 过 程 。1 


于 消费 者 可 能 与 所 要 购买 的 品牌 之 间 已 经 存在 了 联系 ， 所 以 在 惯常 的 决策 制定 


pu 


过 程 中 ， 问 题 识别 过 程 与 具体 的 品牌 有 很 大 关系 。 而 决定 的 结果 往往 是 要 重新 
购买 一 次 某 产品 或 是 换 一 个 新 产品 。 无 论 在 广义 还 是 狭义 的 决策 制定 过 程 中 ， 


© J.A. Howard, Consumer Behavior: Application of Theory (New York: McGraw-Hill, 1977). 
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对 于 营 外 


题 


肖 者 来 说 ， 这 是 


消费 者 与 品牌 之 间 的 联系 可 能 很 微弱 或 根本 不 存在 ， 所 以 在 这 种 情况 下 ， 问 
识别 过 程 与 品牌 本 身 并 无 太 大 联系 ， 而 与 其 所 在 领域 有 更 大 的 关系 。 

在 问题 识别 结束 之 后 ， 信 息 搜 索 过 程 便 开始 。 
一 个 极为 重要 的 阶段 ， 因 为 消费 者 在 这 一 阶段 


P 最 易 受 社会 潮流 的 影响 。 


内 部 信息 搜索 表示 消费 者 从 自身 的 长 时 记忆 中 提取 品牌 及 其 领域 的 有 关 信 


县。 这 个 领域 中 我 究竟 知道 什么 ? 我 原来 使 用 过 哪些 品牌 ? 朋友 向 我 推荐 
或 让 我 远离 哪些 品牌 ? 对 于 这 个 品牌 我 看 到 或 听 到 了 什么 ? 我 与 这 些 品 牌 


之 间 的 关系 到 底 如 何 
了 解 信息 


mj 
HH 


如 果 消 费 者 与 


少 ， 那 么 他 就 要 进 


自 


好 还 是 坏 ， 脆 弱 还 是 牢 
是 如 何在 记忆 中 储存 


牌 之 间 的 联系 并 不 


H, 


的 ， 这 也 


PZ 


回 ? 这 些 问题 都 需要 我 们 


是 第 4 章 将 主要 讨论 的 问题 。 


问 ， 而 且 自 身 对 于 品牌 又 知之 其 


销 者 控制 的 传播 信 ， 
控制 的 信息 源 ， 比 如 口 


D 


广告 、 促 销 信息 、 
人 碑 、 有 利 的 (不 利 的 ) 新 闻 报 


行 外 部 搜索 了 ， 即 对 更 多 信息 的 交互 查询 。 它 包 扣 


bode 


1a, 


网 络 聊天 室 。 就 像 前 文 所 言 ， 今 天 的 消费 者 深 知 没有 信息 
也 能 够 更 快 更 容易 地 获取 到 品牌 信息 。 


m yE 


消费 者 获取 品牌 信息 上 


品牌 网 站 。 但 也 有 营销 者 无 法 
以 及 针对 品牌 的 
死角 ， 他 们 想 要 


U F Be FR 


道 就 是 品牌 所 提供 的 产品 的 质量 及 其 服 


务 。 有 了 这 些 ， 消 费 者 就 知道 了 自己 可 以 从 该 品牌 的 使 用 中 可 以 得 到 些 什 


么 。 
品牌 的 信息 
本 信息 


H 


Ti ee H 


随 着 消费 者 与 品牌 之 间 的 联系 一 天 天 加 强 ， 
对 就 会 联想 起 品牌 的 名 字 。 为 了 能 
准备 好 。 如 果 营 销 者 没有 做 到 这 一 点 ， 


A 


1 


者 之 间 的 联系 将 很 难 


mj 
HH 


何 


mj 
HH 


建立 ， 
消费 者 愿意 去 的 地 方 ， 并 确保 传播 信息 易 获取 。 
牌 推广 计划 都 不 能 忽略 的 。 


we 


最 终 会 导致 销量 的 下 


在 惯常 的 决策 制定 过 程 中 ， 信 息 的 获取 已 经 完成 
从 而 使 自己 与 该 品牌 的 关系 得 到 加 强 。 
简单 ， 即 他 们 与 此 品牌 之 间 的 关系 到 底 


° 


o 
y 


消 
消费 


费 者 购买 他 们 
者 选择 一 件 产 


如 何 。 当 


牌 是 否 给 了 消费 者 足够 的 激励 以 及 消费 者 是 否 从 内 部 或 


当 消费 者 获取 到 任何 有 关 
建立 起 这 种 联系 ， 品 牌 的 基 
那么 
所 以 营 
因此 信息 的 易 获取 性 


其 品牌 与 消费 
销 者 必须 熟知 
任 


是 


然 另 一 个 理由 
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渠道 得 到 了 足够 多 的 推荐 。 不 论 哪 种 方式 ， 消 费 者 做 的 决策 都 是 快速 与 积 
极 的 。 只 要 该 产品 与 消费 者 之 前 购买 的 相 比 质量 上 没有 明显 的 下 滑 或 价格 
的 上 升 《 质 量 和 价格 都 改变 了 两 者 关系 的 本 质 ), 那么 就 意味 着 消费 者 的 决 
策 过 程 结 束 了 。 


惯常 的 决策 制定 过 程 对 于 消费 者 来 说 是 十 分 简单 的 ， 对 于 目标 是 维护 
市 场 份额 与 保持 现 有 用 户 的 营销 者 来 说 也 十 分 有 利 。 最 容易 的 决策 就 是 不 
改变 的 决策 ， 消 费 惯性 也 是 品牌 成 功 的 一 个 重要 因素 。 尽 管 这 种 不 思考 的 
行为 不 是 一 段 关 系 的 最 好 基础 ， 但 却 是 对 营销 者 最 有 利 的 因素 。 


对 于 那些 想 要 增加 市 场 份额 、 销 量 以 及 吸引 新 的 消费 者 的 品牌 来 说 , 打破 
消费 者 现 有 的 习惯 是 十 分 必要 且 具 有 挑战 性 的 。 雷 克 斯 ， 布 里 格 斯 (Rex 
Briggs) 与 格雷 格 。 斯 图 亚 特 〈Greg Stuart) 在 他 们 的 《如 何 增 加 广告 条 度 : 
成 功 案例 及 方法 分 析 》 一 书 中 强调 ， 在 美国 广告 市 场 中 ，37% 的 经 费 都 被 浪费 
了 。 此 书 是 基于 作者 在 全 美 30 家 最 顶尖 的 公司 的 工作 经 历 写 成 ， 主 要 研究 了 
消费 者 如 何 回应 他 们 所 接收 到 的 广告 信息 。 布 里 格 斯 和 斯 图 亚 特 都 认为 : 为 
了 真正 改变 消费 者 的 行为 ， 持 续 大 量 的 信息 龙 炸 是 十 分 有 必要 的 。9 


为 使 品牌 发 生长 期 的 转变 ， 营 销 者 必须 先 吸 引 到 消费 者 的 注意 力 ， 然 
后 再 使 其 消费 决策 过 程 由 惯常 过 程 转 为 受 限 过 程 ， 这 时 消费 者 才能 根据 新 
的 信息 重新 评估 现 有 的 消费 选择 。 太 多 的 营销 者 都 妄图 利用 促销 手段 吸引 
消费 者 , 从 而 使 品牌 发 生 转 变 。 这 么 做 只 能 影响 消费 者 在 购买 场合 的 行为 ， 
并 不 能 影响 他 们 未 来 的 决策 。 一 旦 消费 者 变 得 对 促销 敏感 ， 他 们 下 次 的 决 
策 就 很 可 能 更 受 商 家 促销 手段 影响 。 只 依赖 促销 的 品牌 决策 就 好 像 在 人 际 
关系 中 以 貌 取 人 一 样 ， 是 治标 不 治本 的 。 


如 果 消 费 者 不 进行 惯常 的 品牌 决策 ， 那 么 在 信息 搜索 过 程 之 后 就 是 选 
择 性 评估 阶段 。 这 是 一 个 比较 的 阶段 ， 消 费 者 评估 从 各 方面 收 来 的 信息 并 
决定 出 哪 一 个 特征 是 最 重要 的 。 下 面 来 讨论 一 下 UPS 的 广告 :“ 向 101 进 


© R. Briggs and G. Stuart, What Sticks: Why Most Advertising Fails and How to Guarantee Yours 
Succeeds (Chicago: Kaplan, 2006). 
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发 ”如 图 3-3 所 示 。 从 中 可 以 看 出 ,问题 识别 的 过 程 始 于 将 重要 的 东西 扩 
包 去 大 学 宿舍 的 重要 性 。 如 果 是 大 学 新 生 ， 则 这 将 是 他 第 一 次 处 理 此 类 问 
题 ; 如 果 此 人 并 非 新 生 , 那么 他 可 能 在 上 学 期 期 末 时 需要 带 许 多 东西 回 家 ， 
这 将 可 能 是 他 第 一 次 要 将 这 么 多 东西 带 回 学 校 ， 而 汽车 是 无 法 做 到 这 一 点 
的 。 无 论 是 以 上 哪 种 情况 ， 这 都 是 一 个 受 限 的 决策 场景 。 


向 101 进 发 

1) 课程 描述 ， 去 大 学 报到 。 

2) 目标 : 

带 去 所 有 必需 的 东西 ; 
合理 地 打包 ， 

活 过 搬家 那天 。 
给 大 学 生涯 个 好 的 开始 。 

3) 课程 所 需 工具 
盒子 的 标签 与 记号 笔 
坚固 的 包装 胶带 ， 
保护 性 的 材料 ， 例 如 鱼 皮 花生 包装 机 与 
多 孔 气泡 纸 ; 

各 种 形状 与 尺寸 的 结实 包装 盒 。 


图 3-3 “向 101 BER” 


内 部 信息 搜索 会 生成 一 份 选择 清单 : 带 更 少 的 物件 去 学 校 或 者 到 学 校 
后 再 买 被 丢掉 的 物件 ， 为 汽车 加 一 个 拖车 或 在 车 顶 加 一 个 货架 使 用 美国 
g 政 服务 ;使 用 专用 运输 服务 。 今 天 对 于 某 种 产品 或 者 服务 我 们 都 有 多 种 
选择 , 只 需 在 键盘 上 敲 击 几 次 就 可 以 在 雅虎 或 谷歌 上 找到 相应 的 信息 。UPS 
商店 希望 学 生 们 使 用 他 们 的 专用 运输 服务 。 而 在 UPS 的 网 站 上 的 “向 101 
进发 ”及 其 特点 的 描述 是 为 了 促使 学 生 们 使 用 其 服务 。 这 种 描述 提 到 了 其 
服务 的 便捷 性 与 低 风 险 型 ， 而 且 还 提供 打包 服务 (www.upsstore.comy/ 
shipshape/mov101.html 是 “向 101 进发 ”广告 的 网 址 )。 选 择 性 评估 这 一 阶 
段 包 括 了 对 关键 属性 的 比较 。 它 在 狭义 与 广义 决策 制定 过 程 中 的 不 同 主要 
体现 在 考虑 属性 的 数量 、 评 估 的 概率 以 及 评估 的 发 生 点 上 。 选 择 一 个 快递 
公司 要 比 选择 一 辆 汽车 容易 得 多 。 让 我 们 思考 一 下 这 些 关 系 的 本 质 ， 消 费 
者 对 于 自己 的 汽车 的 感情 随 着 每 天 的 重复 使 用 而 加 深 ， 而 他 对 于 快递 公司 
的 使 用 却 不 那么 频繁 。 消 费 者 希望 快递 公司 能 够 随时 提供 他 们 想 要 的 服务 ， 
但 事实 是 他 们 与 快递 公司 的 关系 远 逊 于 与 汽车 公司 。 


一 旦 消费 者 在 众多 选项 中 选 出 了 自己 钟爱 的 品牌 ， 购买 行为 便 会 发 生 。 一 般 
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来 说 ， 被 购买 的 品牌 就 是 消费 者 的 首选 品牌 “但 也 有 例外 )。 营 销 者 也 肯 花 大 价 
钱 通 过 购 货 点 传播 来 促使 消费 者 在 购买 时 改变 决策 。 因 为 评估 强度 的 问题 ， 这 种 


策略 在 惯常 的 或 狭义 的 决策 制定 过 程 中 较为 有 效 ， 而 在 广义 过 程 中 效果 一 般 。 


决策 制定 过 程 的 最 后 是 售后 阶段 。 在 这 一 阶段 ， 消 费 者 会 根据 实际 品牌 
产品 体验 来 评估 他 们 的 选择 正确 与 否 。 如 果 这 种 体验 达到 或 超出 预期 ， 则 消 


费 者 与 品牌 之 间 的 关系 会 得 到 加 强 ， 这 种 正面 的 经 历 会 被 储存 在 记 


中 ; 如 


t 
È 


果 这 种 体验 是 负面 的 或 低 于 预期 ， 消 费 者 可 能 会 对 自己 的 选择 产生 怀疑 ， 如 


果 这 种 怀疑 足够 强大 ， 这 就 可 能 引起 新 的 问题 ， 致 使 整个 决策 制定 过 程 重 新 
开始 ， 这 个 品牌 很 可 能 被 消费 者 中 出 自己 的 考虑 范围 ， 而 记忆 中 与 其 有 关 的 
一 切 都 将 被 视 为 负面 的 。 在 各 个 产品 领域 ， 消 费 者 都 有 很 多 的 选择 ， 一 个 低 
于 其 预期 的 品牌 可 能 就 会 失去 第 二 次 被 选择 的 机 会 ， 而 消费 者 的 口 口 相传 其 
至 会 令 这 个 品牌 的 状况 雪上 加 箱 。 无 论 消费 者 最 终 满 意 与 否 ， 决 策 制定 过 程 


都 会 在 消费 者 的 记忆 中 加 入 新 的 信息 以 供 他 们 下 次 使 用 。 


其 实 ， 营 销 者 在 影响 消费 者 的 售后 评估 过 程 上 有 着 巨大 的 机 会 。 很 明 


显 ， 产 品 的 使 用 表现 是 重要 的 一 点 。 但 营销 者 在 售后 阶段 与 消费 者 的 持续 


沟通 也 是 十 分 关键 的 。 
任 〈 网 站 上 的 疑难 解答 ) ? 营销 者 应 该 怎样 与 消费 者 进行 持续 的 沟通 ? 营 


营销 者 对 于 消费 者 的 疑问 与 关心 点 究竟 有 多 大 的 责 


销 者 是 否 通过 电子 


86 件 或 账单 附件 等 手段 为 消费 者 提供 了 常规 的 产品 改 
进 ， 下 次 购买 的 降价 
持续 使 用 该 品牌 的 产品 ? 上 述 的 做 法 不 仅 是 为 了 增加 销量 ， 也 为 了 建立 和 
维持 消费 者 与 品牌 之 间 的 关系 。 


或 新 特性 


E 


的 介绍 等 信息 ? 消费 者 是 否 愿 意 重 新 购买 或 


持续 沟通 的 方式 不 应 复杂 。 女 十 服装 与 配饰 零售 商 Chico's 邀请 消费 者 


参与 他 们 喜欢 的 买 手 小 组 。 小 组 成 员 大 约 每 六 个 星期 便 会 收 到 来 自 Chico’s 


的 目录 邮件 ， 这 份 目录 包括 与 成 员 采 购 量 成 正比 的 储蓄 券 。 对 于 Chico’s 
来 说 ， 这 是 一 种 相对 简单 有 效 对 消费 者 表示 感激 的 方法 ， 同 时 又 能 进一步 


促销 。 无 论 在 购买 时 
其 提供 针对 该 品牌 的 正面 评价 。 


还 是 购买 后 ， 消 费 者 对 于 这 种 持续 沟通 的 体验 也 会 为 
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那么 如 何 解释 两 个 几乎 相同 背景 的 人 会 在 品牌 选择 与 产品 使 用 上 做 出 
完全 相悖 的 选择 ， 并 与 相同 的 品牌 产生 不 同 的 关系 呢 ? 


正如 上 文 提 到 的 那样 ， 有 许多 内 部 或 外 部 的 因素 影响 着 消费 者 的 决策 
制定 ， 我 们 会 在 这 里 具体 讨论 这 些 因 素 。 它 们 也 是 营销 者 在 制定 传播 策略 
以 及 评估 各 种 关系 的 成 功 与 否 时 应 该 考虑 的 重点 。 


问题 识别 与 动机 


是 什么 令 一 个 消费 者 愿意 优先 购买 一 件 产品 或 者 为 其 改变 之 前 钟爱 的 
品牌 ? 一 个 重要 因素 就 是 内 在 动机 的 驱使 。 可 能 由 于 动机 很 难 被 解释 、 感 
知 以 及 明确 表达 ， 它 成 为 了 许多 研究 的 主要 研究 对 象 。 亚 伯 拉 罕 。 马 斯 洛 
(Abraham Maslow ) 所 建立 的 需求 动机 层次 是 解释 动机 的 基本 方法 之 一 ( 见 
图 3-4 ras). © 


图 3-4 马 斯 洛 需求 层级 


来 源 : Adapted from A.H. Maslow, Motivation and Personality, 2nd ed. (New York: Harper & Row, 
1970). 


© A.H. Maslow, Motivation and Personality, 2nd ed. (New York: Harper & Row, 1970). 
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马 斯 洛 假设 动机 有 五 级 ， 由 最 基本 到 最 高 级 依次 排列 。 处 在 最 低层 次 
的 是 生理 需求 ， 也 就 是 温饱 需求 ， 这 是 人 能 活 下 去 的 最 基本 要 求 。 在 现代 


社会 中 ， 由 于 大 多 数 人 的 这 


层次 的 需求 都 已 经 得 到 满足 ， 所 以 我 们 很 难 


看 到 聚焦 在 这 一 点 上 的 营销 传播 信息 。 如 果 需 要 吸引 消费 者 的 生理 需求 ， 
广告 语 经 常会 以 基本 的 术语 出 现 。 例 如 ， 佳 得 乐 Gatorade) 的 广告 语 “ 你 喝 


了 吗 ? 


(“Is it in you? ”) 


”暗示 着 本 产品 内 含 人 体 在 运动 后 所 需 的 基本 养分 。 


下 一 级 的 安全 需求 主要 考虑 的 是 人 被 保护 以 及 感觉 安全 的 内 在 驱动 


力 。 有 许多 产品 领域 都 时 常 在 这 一 需求 上 


改 文 章 ， 例 如 


WR HA E PR M a 


以 及 汽车 轮胎 。 对 于 这 些 品牌 来 说 , 保护 是 它们 与 消费 者 之 间 关 系 的 重点 : 


幽默 的 天 使 和 


送 着 一 些 人 


我 们 (这 些 品 牌 ，》 有 助 于 保护 
危险 ， 所 以 营销 者 在 制作 传播 
及 潜在 消费 者 都 能 感受 到 他 们 所 传达 的 危 
但 是 又 不 能 使 消费 者 过 于 奴 
如 ， 许 多 年 前 ， 保 诚 保 险 公 
了 在 意外 或 急救 中 接近 于 死亡 的 人 。 广 告 中 的 那些 幸存 者 感激 地 说 他 们 
为 买 了 保 诚 的 保险 而 有 了 “第 二 次 机 会 ”。 这 则 广告 
绘 的 危险 程度 会 制造 负面 的 情绪 ， 在 广告 片 9 
死亡 的 场景 会 给 观众 造成 十 分 不 安 的 感觉 。 
由 扶梯 到 了 天 堂 ， 并 


司 


宫 息 时 一 定 要 加 


惧 以 全 于 对 传播 的 


因为 其 幽默 ， 也 
不 那么 刺激 。 


险 , 从 而 促使 消费 者 购买 其 


(Prudential Insur 


BT RR AS AY AB EE A 
保 诚 公 司 的 另 一 个 广告 是 一 个 
告诉 他 们 


尔 和 你 家 庭 的 安全 。 由 于 安全 的 另 一 面 就 是 


痢 小 心 。 它 们 和 希望 消费 者 以 
产品 ， 
言 息 感 受到 负面 的 情绪 。 例 
电视 


ance) #Æ H a5 A Fi 


DH 


是 醒目 的 ,但 其 中 所 


中 濒临 


因为 买 了 足够 的 保 


险 而 在 天 得 享受 全 免费 的 待遇 。 这 种 信息 对 于 消费 来 说 就 舒服 多 了 ， 不 仅 
因为 其 中 的 画面 与 先前 令 人 毛 骨 悚 人 的 ) 


告 画 面相 比 显 得 


类 似 的 ， 大 众 汽车 也 制作 了 一 则 重点 强调 


这 则 广告 中 ， 主 人 公 敬 驶 着 他 们 的 大 众 汽车 行驶 在 路 上 ， 并 进行 着 


汽车 产品 安全 性 的 广告 。 
日 常 对 


话 。 突 然 间 ， 对 话 被 一 起 撞车 事故 打 断 了 。 而 下 一 个 场景 中 ， 汽 车 的 拥有 


者 安然 无 盖 地 站 在 已 经 面目 


全 非 的 汽车 外 面 。 


放置 足够 吸引 眼球 ， 大 众 汽车 的 设计 可 以 保护 它 的 乘客 这 一 信息 也 随 之 强 


势 而 来 ， 但 并 不 是 血腥 的 1 
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常 对 话 与 撞车 场景 的 并 列 


画面 。 这 则 广告 提醒 了 消费 者 任何 人 可 能 在 任何 


时 间 发 生意 外 ， 所 以 最 好 能 买 一 辆 安全 性 高 的 汽车 来 保护 自己 和 家 人 的 安全 。 


马 斯 洛 层次 的 第 三 级 是 社会 需求 ， 这 是 一 种 想 要 被 群体 吸纳 的 动机 。 这 


一 需求 是 许多 说 服 性 广告 的 基础 ， 在 其 中 品 


中 可 促使 消费 者 赢得 新 的 朋友 。 


从 某 种 意义 上 来 说 ， 消 费 者 成 为 了 品牌 的 朋友 就 会 通 向 一 条 快速 交友 之 路 ， 


就 像 My Space，YouTube 以 及 其 他 一 些 线 上 


服务 一 样 。 尽 管 许多 此 类 的 信息 


都 喜欢 使 用 正面 的 意象 , 但 是 营销 者 仍然 可 以 利用 此 动机 为 消费 者 展示 不 使 
用 其 品牌 所 带 来 的 负面 效果 。 例 如 海飞丝 洗 发 水 制作 了 长 期 的 广告 营销 方 
案 ， 画 面 中 其 主人 公 挠 着 自己 的 头 部 ， 伴 有 这 样 的 画外音 “这 种 痒 是 告诉 你 
有 头皮 届 了 ”， 而 广告 中 的 另 一 位 主人 公 则 一 脸 苦 相 地 远离 这 位 受 头 皮 居 困 
扰 的 主人 公 。 谁 愿意 与 一 位 有 头皮 导 的 人 联系 在 一 起 ? 社会 需求 都 是 以 隐 式 
消息 的 方式 呈 递 给 消费 者 ,特别 是 在 那些 别人 都 知道 消费 者 使 用 什么 品牌 的 
情况 下 ， 使 用 这 个 品牌 就 代表 其 使 用 者 是 这 个 品牌 的 消费 者 中 的 一 员 了 。 


尊 需 求 是 动机 层次 中 的 第 四 级 。 一 个 被 自尊 驱使 的 人 会 觉得 自己 优 
于 他 人 。 许 多 奢侈 品牌 会 基于 自尊 需求 释放 这 样 的 信息 : 使 用 本 品牌 是 一 种 
荣誉 勋章 ， 也 是 一 种 优越 性 的 体现 。 例 如 ， 酷 悦 香 槟 (Moet& Chandon 
Champagne) 就 将 “难以 置信 ”(Be Fabulous) 作为 自己 的 广告 语 。 这 样 一 来 ， 


酝 悦 香槟 的 消费 者 就 与 难以 置信 联系 起 来 。 


E*Trade (美国 在 线 经 纪 公 司 ) 


利用 “要 比 一 般 的 能 或 者 牛 聪明 ”(Be Smarter Than the Average Bear. Or Bull) 
作为 其 吸引 潜在 网 上 投资 者 的 标语 ， 以 表示 那些 使 用 E*Trade 的 投资 者 是 聪 


明 的 投资 者 ， 且 比 一 般 人 人 聪明。 这样 ， 品 牌 


的 使 用 便 给 消费 者 带 来 了 自尊 。 


马 斯 洛 层次 的 最 后 一 级 是 自我 实现 。 乒 

是 否 合群 或 是 优 人 一 等 , 他 们 被 自我 完善 的 动机 驱使 着 , 要 做 最 好 的 自己 。 
陆军 的 长 期 广告 方案 有 着 这 样 一 句 有 力 的 广告 语 “ 做 你 能 做 到 的 一 切 ” 
e All You Can Be)， 这 人 句 广告 语 的 力度 在 与 其 后 的 广告 语 对 比 后 得 到 了 
凸显 。“ 全 民 一 军 ”(An Army of One) 更 注重 对 自尊 需求 的 凸显 ， 而 非 自 


上 


B 


一 


E 这 一 级 中 ， 人 们 并 不 关心 自己 


我 实现 “全 民 一 军 ” 暗 示 着 一 名 士兵 可 以 在 没有 其 他 人 帮助 的 情况 下 成 功 ， 
这 是 一 种 带 有 孤立 意味 的 信息 ， 而 “做 你 能 做 到 的 一 切 ” 并 不 会 将 士兵 与 
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att 


其 他 人 分 开 对 待 。 事 实 上 这 则 广告 强调 了 团队 合作 以 及 个 人 战斗 技巧 的 重 
要 性 。“ 做 你 能 做 到 的 一 切 ” 带 来 自我 实现 的 意味 ， 而 并 非 损 人 利己 。 


马 斯 洛 的 动机 层次 往往 被 表述 为 一 个 三 角形 ， 生 理 需 求 在 最 下 面 ， 自 
我 实现 在 最 顶层。 有 趣 的 是 ， 许 多 品牌 规划 模型 以 及 其 他 营销 概念 也 被 表 
述 为 三 角形 。 马 斯 洛 的 模型 影响 如 此 深远 ， 以 至 于 营销 者 在 思考 自己 的 品 
牌 与 消费 者 之 间 关 系 的 定位 以 及 是 否 能 更 进一步 发 展 时 ， 他 们 都 不 得 不 在 
此 模型 上 做 一 下 尝试 。 本 书 将 在 第 4 章 中 重点 讨论 动机 理论 ， 尤 其 是 动机 
与 情感 之 间 的 相互 作用 。 


信息 搜索 与 感知 


信息 搜索 与 感知 过 程 包括 我 们 怎样 吸收 、 存 储 以 及 回应 包含 在 各 种 源 
中 的 信息 (其 中 有 说 服 性 信息 )。 对 于 感知 过 程 的 深刻 理解 有 助 于 营销 者 的 
信息 设计 以 及 媒介 投放 等 操作 。 


每 天 ， 消 费 者 都 会 接触 到 远 超 他 们 处 理 能 力 的 说 服 性 传播 信息 与 激励 
措施 ， 这 在 消费 者 做 决策 时 体现 得 尤为 明显 。 感 知 过 程 帮助 他 们 组 织 与 理 
解 大 量 的 信息 。 这 一 过 程 中 的 第 一 个 阶段 是 选择 性 接触 , 即 躲 避 某 些 信息 
尽管 有 些 信 息 是 不 可 躲避 的 《这 是 营销 者 所 希望 的 ), 但 消费 者 可 以 通过 各 
种 方式 避免 这 种 情况 的 发 生 《〈 例 如 离开 电视 、 看 DVD、 人 快速 转台 等 )。 而 
营销 者 现 阶段 所 面临 的 最 大 挑战 之 一 便 是 消费 者 与 日 俱 增 的 躲避 大 众 媒体 
广告 的 能 


有 时， 避免 一 类 消息 的 决定 是 基于 一 个 已 经 存在 的 牢固 的 品牌 关系 而 
做 出 的 。 试 想 一 下 政治 广告 以 及 多 种 多 样 的 宣传 消息 (例如 报纸 上 的 针对 
某 位 竞选 者 新 闻 发 布 会 的 文章 ), 人们 更 愿意 阅读 他 们 所 偏爱 的 那 位 竞选 者 
的 报道 来 加 强 正 面 的 情绪 ， 而 非 那些 不 喜欢 的 竞选 者 的 报道 。 相 同 的 过 程 
也 可 能 发 生 在 品牌 消息 的 传播 上 。 


>4 


如 果 仅 仅 因 为 一 则 信息 没 被 忽略 ， 就 认为 它 值 得 注意 是 错误 的 。 这 时 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
64 


感知 过 程 的 第 二 个 阶段 便 开 始 发 


fou 


水 
亚 


[ 听 到 看 到 的 消息 进行 筛选 ， 并 
想 看 的 广告 。 


挥 作用 : 选择 性 注意 。 消 费 者 会 有 意识 地 
注意 某 些 信息 。 他 们 每 天 都 要 选择 出 自己 


消费 选择 还 受 现今 消费 者 多 任务 处 理 的 习惯 影响 :他们 一 边 读 杂 志 ， 
一 边 看 电视 ; 工作 的 同时 听 着 广 


信 消 费 者 会 全 神 贯 注 他 们 所 提供 的 信息 的 时 代 已 经 一 去 不 复 返 了 。 越 来 越 


多 的 迹象 表明 大 众 媒体 广告 的 效 
及 店内 促销 的 重要 性 得 到 提升 。 


群体 。 而 后 者 至 少 可 以 在 消费 者 


给 他 们 


Hes 与 多 个 对 象 进行 对 话 。 那 个 营销 者 确 


率 在 下 降 ， 这 也 令 事 件 营销 、 赞 助 广告 以 
前 者 可 以 更 加 精准 地 找到 自己 的 目标 消费 


o 


进行 购买 且 注 意 力 相对 集中 时 将 信息 传递 


营销 者 发 布 的 消息 是 否 能 抓 住 消费 者 眼球 的 这 一 挑战 也 改变 了 传统 推 


拉动 式 营 销假 设 消费 者 控制 


进 与 拉动 营销 策划 的 思想 。 总 的 
用 多 种 对 外 手段 推 到 消费 者 面前 。 
销 者 将 四 种 要 素 正 确 应 用 ， 消 费 


来 说 ， 推 进 表示 营销 组 织 将 产品 与 服务 利 
例如 ， 传 统 的 4P 营销 理论 认为 上 只要 营 
者 便 会 自己 送 上 门 来 。 


了 市 场 并 在 产品 与 服务 领域 内 有 较 多 的 选 


择 。 这 样 ， 消 费 者 就 可 以 从 各 种 消息 源 获取 信息 ， 再 经 过 有 效 地 综合 后 得 


的 不 同 。 
而 选择 ' 
者 注意 3 


Whey 


oOo 


Arn PR se eae LIS, Foe 
ARI A A ri A 
的 信息 。 这 就 解释 了 为 什么 过 去 


将 此 则 


+E 


理解 就 是 消费 者 为 消息 


A 


1 并 理解 他 们 提供 的 消息 


出 自己 的 购买 决策 。 正 是 消费 者 在 市 场 上 地 位 的 不 同 导 致 了 两 种 营销 方法 
即使 消费 者 确实 注意 了 某 则 信息 , 那么 他 也 要 对 此 信息 进行 解读 。 


赋予 其 含义 的 过 程 。 尽 管 营销 者 希望 消费 
， 但 其 中 最 关键 的 因素 却 是 消费 者 的 解读 


可 发 生 。 如 果 一 位 消费 者 已 经 与 某 品 牌 建立 了 牢固 的 关系 ， 那 么 : 
营销 信息 的 本 意 如 何 ， 该 消费 者 都 很 可 能 
们 更 愿意 按照 自己 已 有 的 知识 来 解读 当前 


的 行为 是 未 来 行为 的 最 好 预测 者 这 一 论调 。 


ALK 


一 ), 那么 该 品牌 的 竞争 者 也 就 


品牌 已 经 为 消费 者 持续 


一 童 进行 更 加 充分 的 研究 。 


创造 了 价值 (这 也 是 品牌 化 的 关键 要 素 之 


民 难 去 改变 消费 者 已 有 的 行为 。 我 们 将 在 下 
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eR A aL FE BY) db Jia — Si Be He EH 


fei EA Bec AY E NY HA 


些 观念 的 关联 网 络 之 上 


E, 这些 信 ， 


行 更 加 深入 的 探讨 。 


P 的 相关 信息 ”。 


为 使 消费 者 发 现 、 注 意 、 


读 


解 i 


已 经 总 


HEA A? 这 其 中 有 几 个 基本 策 
并 了 解 他 们 的 动机 以 及 惯用 媒体 。 在 消费 者 主导 的 市 场 中 ， 有 关 目 标 
媒体 使 用 的 知识 是 十 分 重要 的 。 两 位 就 职 于 商业 研究 机 构 BIGresearch 的 
西北 大 学 的 教授 马丁 ， 布 洛克 (Martin Block) 45 Rf + #¥ 0K R (Don Schultz) 
结 出 了 媒体 消费 的 概念 。 OE 5 H R T Ae Ai PH 


全 


fo AL 


保留 。 由 于 消费 者 对 于 说 服 性 传播 


昌 必 须 先 在 记忆 中 进行 保存 以 备 后 用 。 选 择 
性 保留 阶段 决定 消费 者 选择 记 住 了 哪些 信息 并 总 结 出 该 品牌 模式 。 彼 
得 (Peter) 和 奥 尔 森 Olson) 将 这 种 模式 定义 为 :“ 一 种 代表 人 们 某 
我们 将 在 第 4 章 对 品牌 模式 进 


并 记 住 传递 出 的 消息 ， 营 销 者 能 做 


人 策略 就 是 选择 


个 合适 的 目标 群 


上 5 


标 消费 者 所 接受 的 消息 数 
而 在 媒体 上 所 花费 的 时 间 与 促销 方案 的 成 功 与 
是 21 世纪 品牌 传播 策划 者 的 关键 人 有 


量 重要 。 显 然 很 多 因素 都 可 能 影 
GE 


响 信 息 消 费 ， 


相关 。 理 解 媒体 消费 
E 务 。 消 费 者 也 基本 不 会 怀疑 消息 所 带 来 


的 相关 帮助 ， 他 们 更 愿意 对 那些 能 解决 实际 问题 并 满足 他 们 动机 的 消息 倾 


注 注意 力 。 


消息 的 物 


里 特性 


也 能 对 消费 者 感知 过 程 提 供 帮 助 。 电 视 与 广播 就 能 比 


周围 的 广播 更 吸引 人 的 注意 力 〈 受 众 的 感觉 取决 于 当时 的 具体 环境 )， 正如 


将 广告 打印 为 明亮 的 颜 1 
更 加 吸引 眼球 ， 但 是 名 人 的 光环 可 
保留 上 的 问题 。 相 似 地 , 那些 弹出 式 的 ) 
致 错误 的 解读 。 最 有 效 地 消息 传播 方式 是 将 信息 准确 地 投 送 到 消 
费 者 正在 关注 页 面 的 链接 上 。 


读 与 


也 可 能 时 


生 正 面 的 情绪 。 


AE itt 


HE 


消费 者 甚至 会 


mj 


色 会 更 吸引 人 一 样 。 当 然 利 用 名 人 效应 做 广告 可 以 
消息 本 身 ， 造 成 消费 者 在 信息 解 
可 能 干扰 了 消费 者 的 思路 ， 


因此 对 提供 


该 链接 的 源 网 页 产 


© J.P. Peter and J.C. Olson, Consumer Behavior and Marketing Strategy, 3rd ed. (Homewood, 


IL:Irwin, 1993), p. 68. 


© Unpublished paper presented at ESOMAR WAM Conference, Geneva, ‘June 2004. 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 


66 


选择 性 评估 与 态度 的 转变 


顾客 并 不 会 从 一 个 领域 内 的 所 有 品牌 中 进行 选择 ， 而 是 在 这 所 有 品牌 
的 子 集中 进行 选择 ， 这 个 子 集 就 叫做 消费 者 的 “参考 组 ”。 消 费 者 认为 参考 
组 内 的 品牌 都 是 可 以 接受 且 可 相互 蔡 换 的 。 在 许多 案例 中 ， 我 们 发 现 组 内 
的 品牌 都 会 给 消费 者 带 来 积极 的 态度 。 网 上 传播 与 信息 共享 的 兴趣 促成 了 
许多 线 上 品牌 社区 的 建立 。 事 实 上 ， 网 上 有 许多 基于 爱好 、 价 值 取 向 以 及 
自我 提升 方面 的 社区 ， 这 其 中 最 有 活力 的 莫 过 于 My Space 与 YouTube 了 。 


如 果 某 一 品牌 的 消费 者 调查 显示 其 中 的 大 部 分 人 都 对 该 品牌 抱 有 负面 
或 中 性 的 态度 的 话 ， 这 个 品牌 就 应 该 重 做 广告 来 改变 这 一 现状 了 。 这 其 
中 至 少 存在 四 种 有 效 的 态度 转变 策略 : 将 产品 与 一 个 期 望 的 目标 或 者 事 
件 建 立 联系 ， 加 一 个 重要 的 特性 ， 改 变 品 牌 的 观念 以 及 改变 大 家 对 竞 久 
对 手 的 感知 。 


如 果 产 品 达 到 了 消费 者 期 望 值 的 话 ， 那 么 将 产品 与 一 个 期 望 的 目标 或 
者 事件 建立 联系 会 使 消费 者 改变 态度 。 下 面 来 看 一 些 与 乳腺 瘤 预防 及 其 丰 
究 建立 起 联系 的 品牌 案例 ， 这 样 有 助 于 大 家 理解 这 一 观点 。 乳 腺 癌 研 究 基 
金 的 企业 捐助 者 包括 雅诗兰黛 、 国 际 家 居 用 品 协会 、Macy”s、 塔 基 特 百货 、 
Ann Taylor、 萨 克 斯 第 五 大 道 精品 百货 店 、 威 尔 逊 体育 用 品 、 布 卢 明 代 和 尔 
百货 公司 、 翘 驰 、 丹 斯 金 、One-A-Day 女士 维生素 、 美 国 通用 模仿 公司 、 
Godiva 巧克力 以 及 洛 德 泰勒 百货 公司 等 企业 (Estee Lauder, the 


InternationalHousewares Association, Macy’s, Target, Ann Taylor, Saks Fifth 


Avenue, Wilson Sporting Goods, Bloomingdale’s, Coach, Danskin, 
One-A-Day Women’s, General Mills, Godiva, andLord & Taylor, among many 
others). © 这 些 企 业 通过 对 此 事 所 做 的 贡献 表现 了 对 那些 乳腺 瘤 患 者 及 其 
家 人 的 关心 。 消 费 者 可 能 会 因此 对 这 些 品 牌 产生 好 感 ， 从 而 在 众多 品牌 中 


© Breast Cancer Research Foundation, “Our Corporate Partners and Corporate Donors,” 


www.brcfcure.org/partners.html. 
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选择 它们 。 如 图 3-5 所 示 的 One-A-Day 女士 维生素 广告 突出 表现 了 其 对 于 
乳腺 癣 研究 事业 的 关心 与 承诺 。 


WITH MORE CALCIUM TO PROMOTE STRONG BONES 
& NOW MORE’ VITAMIN D TO SUPPORT BREAST HEALTH* 


Al 3-5 One-A-Day 女士 维生素 广告 


增加 重要 特性 的 态度 转变 策略 的 重点 就 在 “重要 ”一 词 上 。 有 些 公司 虽 
然 经 常 为 自己 的 产品 加 入 新 的 特性 ， 但 是 它们 对 于 消费 者 的 影响 过 小 ， 以 至 
于 新 特性 并 没有 增加 产品 的 销量 。 但 是 如 果 新 加 入 的 特性 足够 重要 且 实 用 
那么 该 品牌 就 很 有 可 能 走向 成 功 。 例 如 ，Crystal Light’s 将 其 饮料 调味 粉 重新 
包装 后 ， 使 之 更 适 于 加 入 瓶装 水 中 ， 这 就 为 该 品牌 营造 了 完全 不 同 的 感觉 


~ 


对 于 营销 者 来 说 ， 改 变 品 牌 的 基本 认识 是 十 分 困难 且 具 有 挑战 性 的 。 
这 种 策略 只 能 在 营销 者 发 现 消费 者 对 于 该 品牌 的 态度 十 分 消极 的 时 候 才 能 
使 用 。 哈 迪 斯 餐 馆 (Hardee’s〉 的 巨型 汉堡 广告 就 是 运用 这 一 策略 的 典范 。 
该 广告 初期 释放 出 这 种 汉堡 只 是 个 二 流产 品 的 信息 ， 它 甚至 说 “这 是 最 不 
想 去 吃 汉堡 的 地 方 ”。 而 随后 开始 了 对 新 巨型 汉堡 的 介绍 ;: 100% 安 格 斯 牛 
肉 制作 ， 比 原来 更 大 。 这 也 是 一 种 加 入 新 特性 的 方式 。 但 是 促销 程序 走 得 
更 远 ， 它 完全 改变 了 哈 迪 斯 以 往 的 形象 ， 将 原 有 的 大 火 炙 烤 训 饪 的 画面 改 
为 了 大 男子 气概 的 胃口 的 形象 。 


尽管 哈 迪 斯 在 恢复 连锁 店 的 销售 方面 十 分 成 功 9， oe 
牌 认 知 的 尝试 都 成 功 了 。Hormels 的 肉 铅 头 产品 Spam 多 年 来 一 直 试 图 振兴 


© E. Peterson, “Anatomy of a Better Burger: Eric Peterson Analyzes the Elements That Add Up to 
Hardee’s Bigger Burgers,” Chain Leader (August 2005), p. 41. 
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WA, HY Spam 用 户 的 老龄 化 ， 它 的 销量 也 随 之 下 降 了 。 因 此 现在 的 
营销 问题 变 成 了 如 何 博取 年 轻 一 代 的 喜爱 。Spam 开展 了 一 系列 改善 产 
品 认 知 的 行动 。 其 中 的 一 个 尝试 就 是 让 大 家 蒙 住 眼 睛 品尝 用 Spam 制作 
的 食物 ， 结 果 大 家 在 得 知 实情 后 都 颇 为 震惊 。 由 于 带 有 Spam 名 字 的 产 
品 大 受 欢 迎 ?， 随 即 Spam 在 明尼苏达 的 奥斯汀 建立 了 博物 馆 ， 每 年 都 
可 吸引 许多 游客 。? 该 品牌 受到 了 顶礼 膜拜 ， 它 现在 更 多 的 是 作为 一 种 艺术 
品 而 非 食物 存在 于 大 家 的 认 知 里 。 


最 后 一 个 改变 大 家 对 竞争 对 手 的 感知 策略 也 十 分 困难 。 如 果品 牌 所 传 
达 出 的 信息 过 于 强势 ,那么 该 品牌 很 有 可 能 被 视 为 恶霸 而 非 强大 的 竞争 者 。 
为 了 避免 上 述 情况 ， 品 牌 都 喜欢 使 用 幽默 的 方式 来 改变 消费 者 已 有 的 感知 
亦 或 让 消费 者 自己 作 比 较 。 下 面 讨 论 一 下 Quizno’s 与 赛 百 味 (Subway) 的 
直接 竞争 。Quizno's [WIR PHAM OHSS hin, MFA = WA 
很 难看 到 肉 。 消 费 者 通过 这 则 广告 直观 地 感受 到 了 两 者 的 不 同 。 有 趣 的 是 ， 
这 则 广告 的 灵感 其 实 是 来 源 于 20 世纪 80 年 代 温 迪 快 餐 (Wendy's) 的 一 则 
广告 。 在 那 则 广告 中 一 为 老 女士 盯 着 男 一 家 快餐 店 的 流水 线 上 的 汉堡 问 ， 
“牛肉 在 哪 ? ”。 


| 消费 者 如 何 学 习 | 


当 营 销 者 使 用 改变 消费 者 已 有 态度 的 策略 时 ， 他 们 通常 会 尝试 教 消 
费 者 一 些 有 关 品 牌 的 新 知识 , 希望 他 们 对 于 品牌 新 的 了 解 可 以 保持 长 期 
的 消费 者 一 品牌 关系 。 下面 介绍 儿 种 途径 可 以 让 大 家 去 学 习 与 说 服 信息 
相关 的 方法 。 


经 典 条 件 反 射 


学 过 基础 心理 课程 的 人 都 知道 巴 甫 洛 夫 的 经 典 条件 反 射 实验 。 在 这 个 
AEP. ARP RU CR) 与 非 条 件 刺激 (食物 ) 配对 。 每 次 要 给 实验 中 


© M. Del Franco, “Redesigns: Hormel Spices Up Its Spam,” Multichannel Merchant (March 2000). 
© National Provisioner, “Lunchmeat Manufacturers on the Attack to Regain Market Slippage,” 
August 1999, p. 80. 
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E 7] il HZ, CPD EY A BS 2 FE ES, 时 间 久 了 ,小 狗 对 于 非 条 们 


F 刺 激 的 回 


应 ( 流 


口水 ) 也 会 开始 与 响 铃 联系 起 来 。 所 以 得 出 的 结论 是 ， 仅 仅 


就 可 以 使 小 狗 开 始 分 洲 虽 


E 液 。2 这 就 是 经 典 的 条 件 反射 。 


JAAR ES My FS 


通过 重复 来 创造 的 这 个 想法 被 大 众 媒介 广告 策划 采用 ， 并 发 展 为 “有 


SHR” WSK. Fe BE 


=a) 


别 是 约 


他 认为 此 想法 过 于 简单 。 有 趣 
BAAT MAHAR o mi Ei 


FE 


的 媒体 策划 经 验 法 则 是 ， 消 费 者 


iz, =l 


Zz b =Œ 
人 至少 需 


近 的 研究 ， 特 


要 看 到 


由， 然后 才 会 开始 影响 到 他 们 的 关于 品牌 的 思考 。 最 
I e JER e I (John Philip Jones〉 的 研究 ? 驶 斥 了 这 种 想法 ， 


的 是 ， 媒 介 策 划 者 做 的 相关 而 
(Herbert Krugman) 的 一 项 研 


三 次 ] 


经 典 条 但 


告 信息 不 是 最 习 


反射 应 该 如 何 应 用 至 
者 选择 一 个 令 受 众 顺利 反应 的 条 件 刺激 。 那 个 条 件 刺激 前 
是 非 条 件 刺 激 ) 产生 联系 ， 最 好 的 情况 是 已 有 的 对 于 条 件 刺 
可 以 被 转化 成 对 于 品牌 的 情绪。 条 件 刺激 可 以 


上 营销 方法 中 去 呢 ? 简单 来 


ta 


H 
KE 


明显 正面 的 


究 S 表 明 ， 看 到 
重要 的 是 不 同 消费 者 对 每 次 信息 曝光 


会 与 品 


究 声称 ， 通 用 


的 反应 。 


说 ， 品 牌 营销 
泉 《品牌 
激 的 正面 情绪 
， 这 也 就 解释 


了 为 什么 营销 者 乐于 花 重 金 请 明星 代言 。 但 这 个 情况 也 可 能 变 得 十 分 微妙 ， 
比如 ， 在 一 个 比较 温暖 的 家 庭 场景 中 创造 品牌 的 正面 情绪 的 
化 为 对 品牌 的 某 种 情感 。 


经 典 条 件 反射 
中 的 明星 或 歌曲 ， 但 是 通 
费 掉 了 。 为 了 使 经 典 条 件 反 射 起 作用 ， 品 牌 与 条 件 刺激 间 的 
且 强 大 的 , 若是 这 两 者 在 逻辑 
(Michael Joradn) ， 提 到 他 大 家 首先 会 想起 哪个 品牌 ”一 
与 运动 有 关 的 品牌 ( 乔 


A 


话 ， 可 能 会 转 


于 假借 的 兴趣 点 之 上 的 ， 消 费 者 


Ht 
常 


i 牌 。 这 种 情况 下 ， 广 告 


记 不 得 品 


通常 记得 广告 


的 钱 就 等 于 浪 


mae 


上 也 适合 则 更 好 。 比 如 篮球 明 


练习 必须 是 持 
EID GEAR eF 


FE. 
股 来 说 是 一 些 


千 题 峰 时 期 代言 的 产品 : 奥 克 利 太阳 


镜 、 雷 特 威 ! 


Dt 


Go 


© Nobelprize.org, Educational Games, Nobel Prize in Medicine, “Pavlov’s Dog,” http:// 


nobelprize .org/educational_games/medicine/pavlov/. 
© J.P. Jones, When Ads Work: New Proof That Advertising Triggers Sales (New York: Simon & 


Schuster, 


1995). 


© H.E. Krugman, “Why Three Exposures May Be Enough,” Journal of Advertising Research 12, 
no. 6 (1972): 11-14. 
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Wh, RRB. H 
可 口 可 乐 、 威 尔 逊 体育 


运动 
[mj 


u 


饮料 、 棒 球场 才 
Jms 22-497. Upper Deck 球星 卡 、| 


兰 克 斯 热狗 、 恒 适 内 衣 、 耐 克 、 
此 界 通讯 公司 ) 


(Oakley sunglasses, Rayovac batteries, Wheaties cereal, Gatorade sports 


drink,Ballpark franks, Hanes underwear, Nike, Coca-Cola, Wilson sporting 


goods, McDonald’s, Upper Deck trading cards, WorldCom communications.). © 


这 并 不 是 说 天 


斗 没 有 使 非 运 动 类 品牌 受益 ， 上 只 是 在 这 些 非 运动 品牌 上 与 乔 
4 建立 联系 似乎 需要 更 长 的 时 间 。 


类 似 的 ， 克莱斯勒 (Chrysler) 在 一 系列 邀请 席 琳 。 迪 兮 (Celine Dion) 


代言 的 产品 广告 


了 一 首 专门 为 大 


上 投入 了 大 量 的 时 间 与 金钱 。 在 这 一 
高 端 系列 太平 洋 车 型 而 做 的 歌 。 可 是 产品 与 歌曲 之 间 的 联 


系 并 不 显著 ， 


加 拿 大 籍 歌手 迪 仿 与 元 莱 


系列 广告 中 ， 迪 翁 唱 


TE 


要 选择 经 : 


祷告 者 ”和 音乐 录影 带 


( 


F 反 射 方 法 来 建立 正面 联系 的 营销 者 要 慎 


F 不 尽 如 人 意 。? 显 然 ， 消 费 者 无 法 将 这 个 法 国 
斯 勤 或 其 某 款 车 型 相 联系 。 


lim, 


事 可 乐 之 前 请 J 


两 位 明星 都 出 过 此 类 的 问题 ， 
CNichael Jackson) ， 一 个 是 麦当娜 (Madonna) 。 


百事 的 广告 时 ， 上 广场 不 慎 着 火烧 和 
五 年 后 ， 百 事 付 了 大 笔 钱 与 麦当娜 签 了 合同 ， 要 在 


明星 从 声名 更 起 


选择 ， 一 些 


中 声名 狼藉 ， 比 如 


下 了 他 头发 ， 也 


些 也 出 现在 百事 广告 


欧洲 播 出 过 ， 


除了 这 些 问题 ， 


当 经 典 条 们 


H 部 分 画面 ，/ 


是 第 二 天 ，“ 宛 如 祷告 者 ”的 音乐 录影 带 就 播 ! 


© R.S. Johnson, “The Jordan Effect,” Fortune, June 22, 1998, pp. 124-138. 


8 TEAR SE SE BIR # 


AS FE WL GE KR e AS Ge ah 
24 AE AS Te Hh TE JA Bk — WU 
牌 带 来 了 负面 消息 。S 
用 歌曲 “宛如 
L 上 首次 播 出 。 但 
的 一 些 宗教 画面 


PO 招来 许多 批评 ， 
因为 没有 收 到 批评 声 ) 。 


FEIE 


也 没 在 美国 播 出 过 (在 


E 起 作用 的 时 候 是 非常 有 效 的 。 比 


© J. Halliday, “Chrysler Forms Task Force after Flubbed Pacifica Launch,” Advertising Age, 


November 24, 2003. 


© R. Morgan, “The Michael Jackson Explosion: Will Pepsi Be Able to Beat It?” Adweek, February 


6,1984. 


® S. Battaglio, “Pepsi Didn’t Pull Madonna—It’s Giving Her a Breather,” Adweek, March 13, 1989. 
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如 ， 有 大 量 的 赞助 商 支 持 每 年 的 全 国 汽车 比赛 协会 大 赛 (NASCAR) 。 专 
汽车 比赛 的 人 气 颇 旺 ， 项 尖 车 手 的 忠实 粉丝 使 得 全 国 汽车 比赛 协会 大 赛 
拥有 一 个 大 好 的 品牌 展示 机 会 。 研 究 也 表明 赞助 大 赛 的 品牌 不 止 拥有 了 恨 
好 的 形象 ，72% 的 男性 粉丝 会 购买 赞助 他 们 最 喜欢 车 手 的 品牌 S。2006 年 ， 
大 赛 的 出 席 人 数 和 收视 率 都 出 现 了 下 滑 , 但 是 核心 观众 仍 参与 其 中 。?2001 
年 大 赛 的 电视 覆盖 面 扩 大 ， 使 得 更 多 非 核 心 观众 得 以 更 多 的 了 解 车 手 和 赞 
助 商 等 。 那 些 没 兴趣 的 观众 也 许 会 关 掉 电视 ， 所 以 留 下 来 的 都 是 能 够 与 品 
牌 建立 联系 的 。 


过 


T 


品牌 与 2006 EE YA ELE SK EN EEK A Jimmy 
Johnson) Æ RREN T Pe fish BI AZ Ly HY BE Ko A HED AY E E BEB TY EF ER 
(Lowe's)， 但 是 他 的 冠军 车 雪佛兰 上 也 标注 了 诸如 3M、 吉 列 、 柯 达 、 佳 得 乐 、 
里 维 斯 、Gargoyles RE. RA XM 卫星 广播 、 太 阳 石 油 和 摩托 车 运动 协会 
的 标志 (3M, Gillette, Kobalt, Gatorade, Levi Strauss, Gargoyles Eyewear, Tylenol, 


XM Satellite Radio, Sunoco, and MotorSports Authentics) . C37 RAX “ th 4% 
率 ”( 在 比赛 中 播音 员 用 车 的 号 码 、 车 手 的 名 字 或 者 是 主要 赞助 商 的 名 字 ， 
比如 “ 劳 氏 的 车 ”来 代替 对 赛车 的 称呼 ) 得 到 最 大 利益 ， 其 他 的 品牌 也 赚 
了 不 少 。 


赞助 ， 尤 其 是 体育 赛事 的 赞助 是 营销 项 目 中 的 重要 组 成 部 分 。 有 关 宣 
传 杂 志 的 数据 显示 : 2006 年 美国 的 营销 者 在 花费 了 139 亿美 元 用 于 赞助 ， 
而 整个 世界 范围 内 的 赞助 花费 为 338 亿美 元 。® 赞助 不 是 营销 者 创造 自己 
的 卓越 赛事 ， 而 是 他 们 用 已 有 的 事件 和 已 有 的 消费 者 关系 来 与 品牌 发 生 联 
系 。 对 专业 运动 队 、 巡 回 演唱 会 、 集 市 和 节日 ， 甚 至 艺术 展览 等 活动 的 赞 
助 ， 都 是 热门 的 赞助 活动 。 赞 助 商 想 要 发 挥 最 积极 作用 ， 必 须 使 品牌 赞 


Vg 


© L. Clarke, “NASCAR Is Shifting Gears: Younger, More Polished Drivers in Vogue as Sport 
Seeks to Remake Its Image and Satisfy Sponsors,” Washington Post, June 9, 2001. 

© R. Thomaselli, “Caution Flag Flies for NASCAR as Ratings Slip,” Advertising Age, November 
27, 2006. 

© Jimmie Johnson Sponsor List on Lowe’s Team Racing, www.lowesracing.com/jimmie/sponsors. 

® A. Scott, “Goal Tending,” Promo, April 1, 2006. 
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BY TR oy BSE SZ TAR AR AP. I oN, TH AE 
品牌 的 宣传 中 获 利 ， 而 赞助 商 的 增多 还 可 以 使 企业 维持 或 扩大 发 展 。 大 家 
最 喜欢 的 团队 或 者 企业 能 够 靠 着 赞助 商 生 存 下 来 ， 是 因为 赞助 商 可 以 创造 
良好 的 消费 者 声誉 ,如 图 3-6 所 示 的 是 全 国 汽车 比赛 协会 大 赛 20 号 由 家 得 
宝 (Home Depot， 人 全球 最 大 的 家 具 建 材 零售 商 ) 赞助 的 赛车 ， 它 的 赞助 便 
于 接触 到 对 家 装 感 兴趣 的 男人 。 


NE 


FN t 
OB bs 


图 3-6 家 得 宝 赞 助 的 赛车 


家 装 和 赛车 两 者 的 关系 其 实 并 没 那么 明显 ， 而 家 得 宝 和 大 赛 的 受众 却 
可 能 是 相同 的 人 群 。 


操作 性 条 件 反 射 


除了 经 典 条 件 反射 外 ， 操 作 性 条 件 反射 也 是 营销 者 喜欢 使 用 的 方法 。 
操作 性 条 件 反 射 包含 无 论 是 正面 的 还 是 负面 的 强化 信息 。 当 塔 吉 特 
CTarget， 美 国 知名 零售 服务 的 商店 ) 或 其 他 零售 商 根据 消费 者 过 去 的 购买 
行为 而 向 他 们 发 送 优惠 券 时 这 是 操作 性 条 件 反 射 。 优 惠 券 是 奖励 消费 者 过 
去 的 购物 行为 。 为 了 获得 优惠 ， 消 费 者 就 会 更 多 的 想到 要 去 塔 吉 特 ， 这 就 
鼓励 了 消费 者 们 再 次 光临 。 因 为 他 们 不 仅 要 兑换 过 去 获得 的 优惠 券 ， 而 且 
还 希望 再 获得 未 来 的 奖励 。 


促销 优惠 的 技巧 ， 比 如 打折 券 就 是 很 现实 的 回报 。 不 过 这 个 方法 的 风 
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险 是 有 可 能 造成 消费 者 只 在 有 折扣 券 的 时 候 光 临 这 家 店 。 
ET oo 7 (Kroger) 会 给 消费 者 写 邮 


Fu th 
ABR DLS 


做 一 个 回报 的 组 合 ， 比 如 ， 


比较 好 的 办 法 是 


件 或 发 电子 邮件 告知 他 们 折扣 是 根据 之 前 的 购买 习惯 变动 的 。 如 图 3-7 所 


示 ， 殉 罗 格 的 信件 中 会 表达 这 样 的 信息 
和 别人 不 一 样 ” 和 “内 附 个 人 定制 折扣 券 ! ”上 
， 而 另 一 个 折扣 是 为 那些 不 去 其 他 药房 
tA o 


消费 者 一 个 肉 制 品 部 分 打折 的 机 会 
而 来 死 罗 格 购买 处 方药 的 消费 者 提货 


Your customized 
» COUPONS inside! 


Dew Bath Naras, 


“您 是 特别 的 ， 所 以 您 的 折扣 也 
中 一 个 折扣 是 给 偶尔 去 的 


Thank yout Many pope shop with us, but few arp an koyal an you To: 


Barret up with some of your treorte 
produots you can usa. 


Your coupons were picked juat for you. Wo hope they mane your net 
sewarding. Remember, the mone you use your shopper's. casd, 


fo: show Our appreciation. we 
brands to bring you ee GESTCUSTOMEROHLY aertge.cn 


shopping ro Topece 
the bette we can help you seve. 


Thanks again for being such a great customer and enjoy the savings! 
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John Hackett 
Presicierd, Kroger Mid South 


PS. Don’t miss your valuable coupons below! 
y 


“Phe sahv den oem mein eh a e 


| Eee reese tr nt oer ta 
| iura sinp ta ae at 


AN. 


TRUDA RCAC? DA e 1 22 


图 3-7 TEB EK HMB F 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
74 


BARES 


在 奉 代 学 习 中 ， 人 们 用 观察 来 学 习 。 当 营销 者 们 看 见 一 群 人 很 享受 一 
个 品牌 ， 而 目标 消费 群 应 该 可 以 与 之 建立 联系 的 时 候 ， 经 常 使 用 这 种 学 习 
方法 。 如 果 这 个 看 着 像 我 、 行 为 像 我 或 者 工作 也 像 我 的 人 可 以 从 广告 的 品 
牌 中 受益 ， 也 许 我 也 能 ， 这 就 是 这 种 方法 的 思维 逻辑 。 蔡 代 学 习 是 在 这 三 
种 学 习 方 法 中 最 难以 提 摸 的 方法 ， 通 常 上 只 在 某 种 程度 上 用 于 广告 ， 用 反映 
生活 侧面 的 方法 来 描绘 现实 中 的 品牌 。 


成 功 的 蔡 代 学 习 通 过 识别 起 作用 。 消 费 者 看 见 描绘 出 一 个 人 在 使 用 品 
牌 或 使 用 品牌 的 情境 ， 他 会 与 自己 的 经 历 产生 共鸣 ， 因 此 会 感到 舒服 且 熟 
悉 。 消 费 者 可 以 描绘 出 自己 在 相同 情境 的 样子 ， 所 以 自己 会 与 品牌 建立 联 
系 。 显 然 ， 这 是 个 微妙 但 是 强大 的 学 习 方 法 。 


替代 学 习 的 力量 是 构成 多 芬 的 “真实 的 美丽 活动 ”(Campaign for Real 
Beauty) 的 基石 。 这 个 全 球 性 的 活动 始 于 2004 年 。 调 查 结果 显示 很 少 有 女 
性 认为 自己 漂亮 ， 大 家 都 认为 理想 中 真实 的 美丽 就 是 杂志 广告 中 的 完美 的 
模特 们 。 多 芬 的 方法 就 是 给 各 种 身材 的 女性 拍 广告 , 而 且 都 将 她 们 打上 “ 尝 
亮 ”的 标签 。 这 个 活动 建立 了 针对 年 轻 女 孩 的 教育 和 自尊 培养 项 目 ， 资 金 
均 源 自 多 芬 自尊 基金 (Dove Self-Esteem Fund) 。 通 过 这 个 活动 ， 多 芬 针 
对 消费 者 不 同 的 形象 建立 了 他 们 与 产品 的 不 同 关 系 ， 以 平衡 之 前 传统 品牌 
形象 带 来 的 偏见 。2 


动机 、 感 知 过 程 、 态 度 转变 和 学 习 都 是 影响 消费 者 决策 的 内 部 原因 。 
这 就 是 每 个 消费 者 固有 的 ， 人 与 人 不 同 的 根本 。 下 面 我 们 来 看 一 看 消费 者 


会 受到 哪些 外 部 影响 。 


© Dove, “Campaign for Real Beauty Mission,” accessed at www.dove.us/#/CFRB/arti_cfrb.aspx 
[cpdocumentid=7049726]/. 
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| 环境 影响 | 


消费 者 在 很 大 程度 上 会 受到 生 


活 和 工作 环境 的 影响 ， 一 些 环境 甚至 会 


产生 非常 大 的 影响 ， 而 大 家 却 浑 然 未 觉 或 觉得 理所当然 。 但 是 我 们 必须 意 
识 到 这 些 影响 会 让 消费 者 对 一 些 象 征 性 事物 的 理解 产生 偏差 .使 得 消费 者 
对 概念 的 接受 和 品牌 的 考虑 都 存在 很 大 的 差距 。 


文化 


文化 的 影响 无 处 不 在 , 人 们 的 态度 和 观念 都 受到 成 长 地 域 的 价值 观 的 影响 。 


我 们 经 常会 听 到 有 关 美 国文 化 的 负 于 


或 正面 的 评价 。 那 么 美国 文化 确切 来 说 究 


竞 是 什么 样 的 呢 ?” 从 政治 角度 讲 ， 美 国文 化 是 民主 ， 崇 尚 个 人 价值 。 其 他 的 与 


美国 文化 能 联系 起 来 的 正面 价值 就 是 努力 工作 、 不 屈 不 挠 和 获得 成 就 。 


这 些 价值 观 在 埃 森 哲 咨询 公司 〈 
哲 公 司 的 传播 形象 是 在 球场 上 挥 杆 


Accenture) 的 宣传 活动 中 都 有 显现 。 埃 森 
的 高 尔 夫 球 冠 军 选手 泰 格 。 伍 效 〈Tiger 


Woods)， 传 播 的 标语 是 “前 进 ， 做 个 真正 的 老虎 。” 伍 效 因 他 的 个 人 主义 、 职 
业 道 德 还 有 他 瘤 煌 的 成 就 而 得 名 。 埃 森 哲 的 主页 www.accenture.com 以 伍兹 为 


重点 ， 如 图 3-8 所 示 。 
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但 


RREA A CME E 
人 强 
的 重要 性 。 众 所 周知 ， 伍 效 的 父亲 
伍兹 称 自己 为 “Cablinasian”， 这 反映 


埃 森 哲 的 这 项 战役 


有 两 个 有 趣 的 地 方 。 第 一 


SR ART 


Ra 


公司 是 美国 本 土 


是 面向 的 是 全 世界 的 市 场 ， 所 以 这 句 ) 


1] 


m 


调 了 田 


一 个 问题 ， 即 正在 发 展 的 美 


D 


SER 
KE 


美国 的 文化 (后 文 还 


告 语 事实 上 是 
会 提 到 )。 


国人 ， 


在 输出 美国 的 价值 
第 二 ， 伍 效 作为 发 言 


国文 化 和 国际 文化 ， 也 就 是 多 种 文化 
ARR 
出 他 是 一 个 集 高 加 索 人 《Caucasian )、 
WIA (Asian) 为 一 体 的 个 体 。2 


RES 


他 的 母亲 是 个 泰国 人 ， 


黑 


业 人 士 ,所 以 公司 希望 伍兹 的 成 功 所 


人 (black)、 印 第 安 人 (Indian) 和 
由 于 埃 森 哲 咨 询 公 司 的 目标 客户 是 商 
带 来 的 价值 是 可 以 跨越 文化 的 。 显 然 ， 
民众 所 熟知 。 所 以 埃 森 哲 公 司 认 为 其 价值 可 以 在 全 球 范 
美国 文化 同样 重视 青春 的 价值 ， 无 论 是 外 表 还 是 
他 一 些 文化 中 ， 年 长 者 是 备 受 尊重 的 ， 但 是 在 美国 人 


争 。 相 信 大 家 也 会 在 铺天盖地 的 皮肤 养护 产 
保 妥 适 化 妆 品 〈 译 者 注 : 
他 命 等 。 先 提 几 个 , 大 家 看 看 是 不 是 这 样 。 在 
中 ， 当 乔治 ， 克 和 鲁尼 (George Clooney) 所 扮演 
得 他 比 实际 年 龄 老 时 ， 


意 
uy 


取 


现时 间 
务 ， 


公 


司 名 Botox W 


mj 
HH 


的 广告 


=] 


伍兹 成 功 的 职业 生涯 已 被 多 个 国家 的 


围 内 被 广泛 地 接受 。 


内 在 感觉 。 尽 管 在 其 
们 都 会 尽力 与 衰老 抗 
中 看 出 一 二 ， 例 如 ， 
菌 的 英文 ) 和 一 些 维 


肉 毒 杆 


EL 十 


到 他 的 团 


ey 2 2 而 


队 成 员 都 觉 
且 从 那些 为 五 十 岁 以 


识 


EE EL, BE fay LE n AHIR 


口 


国文 化 中 年 轻 是 很 重要 的 概念 。 


已 ae 


=j 


的 丹 尼 


Atb R EL Hb fi 


Z FNY COcean’s 12) 


+ X h (Danny Ocean ) 


+e 


道 :“ 我 看 起 来 


-读者 准备 的 杂 


中 我 们 就 可 以 看 


FR 志 


营销 者 可 以 


轻易 地 发 现 人 们 对 于 


中 目 己 已 经 变 


老 了 ! 


便捷 以 及 对 持续 满 

、 免 下 车 药店 以 及 更 加 快捷 
习 的 自动 取款 机 单 次 转账 时 间 
还 是 太 长 的 话 ， 还 有 公司 提 
可 使 平均 时 间 降 为 24 秒 。 使 


PY AG 


He 


ZN 


© “Woods stars on Oprah, says he’s ‘Cablinasian,’” 


该 服务 


感 的 渴望 也 是 美国 文化 的 支 提 


的 
是 42 秒 。 


动 取款 机 


1 此 众生 了 
摩根 大 通 的 


PAS 
服务 。 据 


如 果 消 费 者 觉得 42 秒 的 


一 种 叫做 Chase Quick Choice 的 服 


x> 


前 ， 用 户 


accessed at www.lubbockonline.com/news/042397/woods.htm. 
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站 上 注册 自己 在 自动 取款 机 取款 时 的 偏好 , 这些 注 册 信 息 会 在 用 户 下 次 使 
用 自动 取款 机 时 得 以 体现 。” 只 有 在 这 种 以 便捷 和 省 时 为 驱动 的 文化 下 
才能 诞生 诸如 此 类 的 便捷 服务 , 要 知道 这 些 服务 在 没有 优化 之 前 用 时 也 


不 会 超过 一 分 钟 ， 


美国 文化 中 当然 也 有 更 加 积极 的 成 分 。 例 如 ， 助 人 为 乐 的 精神 就 时 常 
被 营销 者 利用 ， 尤 其 是 那些 做 公益 基金 的 非 和 便利 公司 和 那些 将 其 产品 与 慈 
善事 业 联 系 在 一 起 的 生产 商 。 对 自然 的 珍视 以 及 对 家 庭 关 系 的 重视 也 是 美 
国文 化 中 积极 向 上 的 部 分 。 所 有 这 些 都 为 营销 者 提供 了 将 其 品牌 与 消费 者 
所 珍视 的 积极 文化 相 联系 起 来 的 机 会 。 


某 一 组 织 在 制定 全 球 品 牌 营 销 战略 时 必须 要 仔细 考虑 文化 的 影响 力 以 
及 不 同文 化 价值 观 的 异同 。 在 某 些 情况 下 ， 众 多 目标 市 场 会 有 足够 的 相似 
度 以 使 营销 者 的 全 球 战 略 有 效 。 例 如 ， 航 空 公司 大 多 运用 一 种 全 球 营 销 策 
略 来 迎合 全 球 消费 者 的 口味 。 英 国航 空 公 司 (British Airways)、 卡 塔 尔 航 
TAT] (Qatar Airways) 与 韩国 航空 公司 (Korean Airways) 都 运用 同一 
种 全 球 战略 。 但 是 ， 在 某 些 情况 下 ， 该 品牌 在 不 同 的 文化 背景 下 进行 相同 
的 传播 时 却 会 产生 很 大 的 差异 ， 所 以 使 用 同一 种 策略 是 不 可 能 的 。 比 如 ， 
在 食品 产业 中 这 种 现象 十 分 典型 ， 因 为 不 同文 化 下 人 们 喜好 的 口味 以 及 对 
相同 食物 的 准备 方法 、 吃 法 都 是 十 分 不 同 的 。 


亚 文化 


读者 通过 先前 的 讨论 可 能 觉得 美国 文化 (每 种 文化 ) 都 是 完全 统一 的 ， 
但 事实 并 非 如 此 ,。 在 美国 , 在 同一 种 大 的 文化 背景 下 有 许多 基于 不 同人 种 、 
心理 以 及 社会 经 济 特征 的 亚 文 化 群 。 这 些 亚 文化 群 也 为 营销 者 在 品牌 发 展 
方面 提供 了 “可 乘 之 机 ”。 


亚 文化 中 一 个 明显 的 基础 就 是 民族 或 者 种 族 。 现 在 每 天 都 有 大 量 的 针 


© B. Capps, “Chase Seeks Competitive Edge in Speedy ATM Transactions,” Advertising Age, 
November 20, 2006. 
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a3 


对 西班牙 裔 美国 人 的 传播 媒介 〈 包 括 相 应 的 广告 ) 在 传递 信息 。 这 些 传 播 
媒介 包括 有 线 电 视 网 、 广 播 电台 、 大 城市 的 报纸 以 及 杂志 。2 如 今 ， 拉 美 
裔 亚 文化 也 越 来 越 受 到 营销 者 的 重视 了 。2000 年 美国 人 口 普 查 显 示 ， 拉 美 
裔 是 美国 增加 最 快 的 少数 族群 。2 而 拉美 裔 的 主流 语言 是 西班牙 语 。S 这 样 
一 来 ， 许 多 营销 者 都 看 好 拉美 裔 亚 文 化 的 发 展 前 景 : 庞大 的 消费 群体 ， 适 
应 不 同 的 语言 ， 对 于 相关 营销 信息 有 极 高 回馈 率 。 


拉美 窗 亚 文化 群体 对 于 美国 营销 者 的 营销 策略 是 积极 响应 的 ,而 营销 
者 与 其 他 亚 文 化 群体 建立 关系 的 过 程 却 是 五 味 杂 陈 的 。 对 于 非 裔 美国 消费 
者 的 营销 策略 就 有 过 败笔 。 首 先 ， 黑 人 领袖 抱怨 许多 营销 资源 都 偏向 到 了 
针对 拉美 裔 的 营销 策划 上 。 王 由 于 许多 广告 商 长 期 在 非 裔 美国 人 那里 投资 
却 得 不 到 理想 的 效果 ,因此 他 们 就 把 更 多 的 注意 力 转 向 拉美 裔 美国 人 那里 。 
而 且 非 裔 美国 人 会 对 许多 广告 语言 产生 种 族 主 义 方面 的 怀疑 。 例 如 ， 一 则 
丰田 RAV4 的 广告 中 ， 一 位 脸 上 有 大 大 微笑 的 黑人 男士 的 门牙 上 展现 出 了 
一 圈 金 色 RAV4 的 光环 。 这 则 广告 产生 了 许多 负面 的 效果 ， 最 后 丰田 官方 
不 得 不 道歉 并 更 换 广告 。8 


另 一 个 亚 文 化 群体 也 越 来 越 受 到 营销 者 的 重视 ， 即 男 同性 恋 、 女 同性 
恋 、 双 性 恋 以 及 变性 人 这 个 群体 (GLBT). OpusComm Group®, Harris 
Internationales 和 一 些 研 究 机 构 最 近 的 研究 都 表明 这 个 群体 有 相当 多 的 可 支 
配 收 入 ， 这 正 是 营销 者 们 的 兴趣 所 在 。 变 性 人 群体 和 西班牙 亚 文化 群体 在 
媒介 工具 的 选择 上 有 相似 之 处 ， 有 些 媒介 是 专门 针对 这 类 人 和 群 服务 的 。 当 


Sy 


© S. Yin, “Look Who’s Tuned In,” American Demographics (October 2002), p. 9. 

© E. Cose, “Our New Look: The Colors of Race,” Newsweek, January 1, 2000, p. 28 

© Broker magazine, “Hispanic Americans: A Potent Market Force,” December 1, 2002, p. 6. 

@ K. MacArthur, “Fanta: Stuart Kronauge,” Advertising Age, November 13, 2006, p. S-3; J. Neff, 
“Wal-Mart Retools Stores with Hispanics in Mind,” Advertising Age, October 2, 2006, p. 43. 

@ C. Hayes, “Crossing the Color Line,” Black Enterprise, June 2002, p. 199. 

@ Adweek, “The Lowest Moments in Advertising: The Most Offensive, Most Tasteless, and 
Downright Dumbest Ads of the Last Decade,” June 9, 2003. 

® W. Buchanan, “More Same-Sex Couples Want Kids; Survey Looks at Trends Among 
Homosexuals,” San Francisco Chronicle, April 25, 2006. 

@® E. Iwata, “More Marketing Aimed at Gay Consumers; Companies Covet Their Buying Power,” 
USA Today, November 2, 2006. 
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然 ， 这 对 于 不 愿 承担 风险 的 营销 者 来 讲 ， 是 需要 慎重 考虑 的 ， 营 销 者 需要 
在 激发 他 们 兴趣 的 同时 又 不 冒犯 到 普通 入 群 。 例 如 迪斯尼 公司 ， 它 们 就 曾 
面临 过 这 样 的 公关 问题 度 受 到 了 一 些 保 守 宗 教 团体 的 抵制 等 。” 


1% 


美国 文化 有 意思 的 一 点 是 ， 当 然 在 有 些 西 方 国家 也 一 样 ， 就 是 主流 文 
化 主流 团体 容忍 各 种 各 样 的 亚 文化 。 这 些 亚 文化 有 特别 的 心理 基础 ， 包 括 
一 些 特殊 运 动 〈 履 盖 范 围 较 广 的 运动 ， 提 供 纪念 品 的 活动 ) 的 粉丝 、 爱 好 
者 《注意 一 下 手工 店 的 剪报 部 分 ) 和 信仰 神灵 的 人 《比如 复活 节 前 后 发 给 
基督 徒 的 信息 )。 对 个 别 的 品牌 而 言 ,主流 文化 的 价值 观 未 必 适 合 他 们 ， 而 
他 们 面 对 亚 文化 时 可 能 更 有 力量 。 


社会 阶层 


当 谈 到 美国 的 社会 阶层 时 ， 上 文 提 到 的 二 分 法 可 能 是 最 有 说 服 力 
的 。 虽 然 美国 市 场 并 没有 像 一 些 国家 (例如 在 欧洲 一 些 国家 没有 严格 的 
社会 阶级 差别 ) 那样 存在 着 严格 的 社会 阶层 的 划分 或 者 是 认 知 , 但 是 二 
分 法 在 许多 有 说 服 力 的 消息 中 显然 起 到 了 重要 作用 。 在 马 斯 洛 需求 层次 
中 自尊 的 需求 往往 表现 在 社会 阶级 差别 的 文字 、 符 号 甚至 是 品牌 宣传 的 
活动 中 。 如 果 不 是 一 些 上 层 社 会 买 得 起 ,并且 愿意 用 高 价格 来 证 明 自 己 
的 购买 力 ， 那 么 许多 奢侈 品 是 不 会 存在 的 。“ 美 国 梦 ”体现 了 观念 的 改 
HE: 家 庭 的 孩子 要 比 前 一 代 拥 有 更 好 的 、 更 丰富 、 更 富裕 的 生活 。 
人 们 若 有 向 往 的 东西 便 会 努力 去 追求 ， 这 种 动机 的 力量 是 相当 强大 的 。 
这 种 动机 的 强度 可 以 通过 “美国 偶像 ”这 种 节目 来 解释 ， 其 核心 就 是 让 
普通 人 一 夜 成 名 。 


anal 


E 


克拉 瑞 塔 斯 公司 (Claritas) 的 普 林 斯 (PRIZM) 分 类 系统 以 社会 经 济 
学 特征 的 大 部 分 为 基础 ,将 消费 者 分 成 66 个 细 分 类 。 每 个 细 分 市 场 的 名 字 
都 隐 含 着 社会 阶级 : 上 流 社会 、 贵 族 血 统 、 粗 时 乡土 、 才 貌 双 全 等 。 营 销 


© E. Iwata, “More Marketing Aimed at Gay Consumers; Companies Covet Their Buying Power,” 
USA Today, November 2, 2006. 
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者 可 以 利用 普 林 斯 系 统 分 析 消 费 者 ， 从 而 了 解 消 费 者 更 进一步 的 想法 ， 并 
开发 和 传递 相对 应 的 说 服 信息 。2 


社会 阶层 是 美国 社会 中 十 分 重要 的 元 素 , 纽约 时 报 在 2005 年 做 过 一 次 
有 11 个 系列 的 话题 测试 。 ?纽约 时 报 的 社会 阶层 定义 包括 四 个 元 素 : 教育 、 
收入 、 职 业 和 财富 。 吕 在 这 些 数据 中 ，2001 年 时 ，0.1% 的 国家 纳税 人 最 
顶尖 的 组 群 ) 拥有 的 收入 是 国家 总 收入 的 8%; 而 19.5% 的 纳税 人 《最 底层 
的 ) 的 收入 只 是 国家 总 收入 的 2.5%。® 这 个 系列 报道 通过 不 同 视 角 探索 社 
会 阶层 及 其 特点 ， 值 得 营销 者 们 一 读 。 


参考 组 


参考 组 这 一 概念 和 亚 文 化 、 社 会 阶层 这 些 概 念 有 些 关 系 ， 但 它们 是 在 
外 部 影响 下 的 更 个 性 化 的 个 人 行为 , 而 不 是 一 个 总 体 的 社会 影响 。 参照 组 ， 
正如 名 字 所 展示 的 ， 是 任何 一 组 代表 某 种 行为 的 人 。 这 些 行为 可 以 包括 
牌 的 选择 ， 这 就 是 为 什么 参照 组 是 营销 传播 的 一 个 重要 概念 。 下 面 介绍 几 
种 不 同类 型 的 参考 组 : 


z0 


1) 期 望 组 。 期 望 组 是 消费 者 现在 并 不 属于 但 是 希望 能 加 入 的 组 群 。 一 
个 小 公司 的 律师 或 许 希 望 变 成 大 公司 的 律师 。 当 机 会 来 临时 ， 将 他 放 到 那 
个 位 置 上 ， 他 可 能 去 公司 合伙 人 去 的 商店 ， 出 席 同 样 的 会 议 ， 看 同样 的 杂 
志 或 去 同样 的 和 餐厅。 简单 来 说 就 是 行为 举止 都 要 向 希望 成 为 的 那样 靠拢 ， 
而 本 喘 目 前 还 未 真正 成 为 那个 组 群 里 的 一 员 。 相 同 的 现象 也 可 能 在 大 学 生 
要 毕业 的 时 候 出 现 。 当 工作 变 得 越 来 越 现 实 ， 他 们 的 行为 包括 品牌 的 选择 
和 习惯 等 都 会 开始 变化 。 升 级 衣 橱 、 买 辆 新 车 ， 甚 至 改变 电话 留言 录音 的 


© Claritas.com, “PRIZM? NE: The New Evolution in Segmentation,” www.claritas.com/claritas/ 
Default.jsp?ci=3 &si=4&pn=prizmne. 

© The entire series, “Class Matters: A Special Section,” can be accessed at www.nytimes. 
com/indexes/2005/05/15/national/class/. 

© New York Times, “How Class Works,” May 15, 2005, www.nytimes.com/indexes/2005/05/15/ 
national/ class/. 

@ New York Times, “The Wealthiest Benefit More from the Recent Tax Cuts,” June 5, 2005, www. 
nytimes.com/indexes/2005/05/15/national/class/. 
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下 气 等 都 会 趋 于 “将 要 踏 入社 会”， 努 力 和 他 们 想 要 加 入 的 那 组 人 相近 
期 望 组 直接 的 品牌 影响 大 抵 来 自 于 观察 ， 营 销 者 会 用 成 功 人 士 的 形象 来 包 
装 这 些 产品 服 务 ， 或 者 是 让 其 成 为 某 个 会 员 组 织 的 官方 品牌 ， 这 也 会 使 品 
牌 有 正面 的 形象 。 


2) 解 离 组 。 解 离 组 与 期 望 组 是 相反 的 ,它们 是 消费 者 不 想 与 其 发 生 任 
何 关 系 的 一 个 组 群 ,因此 消费 者 会 尽量 避免 使 用 这 些 不 良 人 群 使 用 的 产品 。 
想 想 高 中 时 候 的 小 团体 (或 者 工作 时 候 的 )。 品 牌 在 区 分 人 群 的 时 候 起 到 
什么 样 的 作用 ? 主要 的 品牌 比如 服装 和 音乐 等 看 得 见 的 产品 选择 ， 可 以 定 
义 某 人 为 这 个 组 群 的 成 员 。 比 如 搞 乐 队 的 孩子 与 运动 员 穿 的 就 不 一 样 ， 与 
“ 懒 鬼 ”孩子 也 不 一 样 。 正 如 你 想象 的 那样 ， 当 某 个 组 产生 了 一 些 问 题 ， 
销 者 把 产品 与 这 些 组 联系 起 来 将 会 产生 负面 的 影响 。 比 如 ，1999 年 科 罗 拉 
多 科 伦 拜 恩 发 生 了 校园 枪击 事件 ,许多 新 闻 描 述 了 这 些 哥 特 少 年 们 的 穿着 ， 

这 给 父母 们 一 个 了 解 孩子 衣柜 的 线索 ， 如 果 他 们 的 孩子 穿 的 像 这 些 孩 子 ， 
则 他 们 会 担心 孩子 也 做 出 相同 的 事 。? 


3) 组 。 会员 组 包含 正式 和 非 正 式 群 体 的 消费 者 。 正 式 群 体 包 
舌 兄 弟 组 织 、 非 营利 组 织 、 校 友 组 织 、 公 民 俱 乐 部 ， 他 们 是 团体 的 会 
员 ， 有 身份 识别 。 群 体 里 的 成 员 在 某 些 方面 的 表现 或 许 类 似 ， 特 别 是 
品牌 的 选择 ， 如 首选 品牌 的 联名 信用 卡 之 类 的 。 非 正式 群体 可 以 更 强 
大 ， 它 们 作为 朋友 和 同事 的 口碑 传播 途径 ， 影 响 消费 者 的 品牌 选择 。 
以 计算 机 为 中 介 的 社会 网 络 , 如 Facebook 和 MySpace 会员 团体 也 发 挥 
着 一 样 的 影响 


> 
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营销 者 若 想 要 了 解 接触 消费 者 的 方法 , 就 需要 做 相关 组 群 选择 的 练习 。 
营销 者 可 以 通过 分 辨 不 同 的 消费 者 究竟 属于 哪个 组 群 或 他 们 想 要 属于 什么 
组 群 ， 来 选择 媒介 和 信息 的 发 布 方式 。 许 多 游击 营销 的 攻略 都 是 被 设计 成 
专门 挖掘 参照 组 的 影响 , 尤其 是 非 正 式 组 的 社会 影响 。 邦 德 和 柯 珊 宝 在 《 雷 


© K. Flynn, “Black Trench Coats Not Necessarily Tied to Cults, but to Social Isolation,” Rocky 
Mountain News, April 21, 1999. 
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达 之 下 一 一 与 今天 愤世嫉俗 的 消费 者 对 话 》 


书 中 ， 描 述 了 他 们 帮助 客户 


在 游击 营销 中 如 何 获 利 。 比 如 轩尼诗 干 昌 的 营 


志 共 同 发 起 的 。9 


家 庭 与 家 庭 生 命 周 期 


销 活 动 就 是 酒吧 和 雪茄 迷 杂 


家 庭 是 特别 的 ， 也 是 充满 力量 的 参照 体 。 家 庭 不 像 我 们 之 前 提 过 的 其 
他 参照 组 ， 人们 不 是 自主 选择 进入 某 个 家 庭 的 , 而 是 生来 就 注定 的 (当然 ， 
婚姻 是 可 以 选择 的 ， 但 是 血缘 关系 却 是 无 法 选择 的 ) 。 孩 子 们 长 大 后 开始 
牌 的 选择 能 够 反应 陪伴 他 们 


建立 自己 独立 的 空间 时 ， 你 会 发 现 他 们 对 于 品 


一 同 长 大 的 人 的 喜好 特征 。 比 如 与 新 室友 分 享 


间 公 寓 ， 可 能 会 在 什么 是 


“正确 ”的 牌子 上 有 分 睹 ， 比 如 花生 效 、 卫 生 纸 或 者 洗衣 液 ， 之 所 以 有 分 此 


是 因为 他 们 成 长 于 不 同 的 家 庭 。 


当然 ， 独 立 经 常 与 反抗 联系 在 一 起 ， 一 个 非常 明显 的 行为 就 是 做 出 


与 父母 相反 的 品牌 或 产品 的 选择 。 如 果 父 母 经常 买 国 


产 车 , 他 们 的 孩子 


就 会 买 进 口 车 作为 反抗 《除非 父母 在 国内 车 企 工作 ) 。 也 许 有 的 时 候 反 
抗 行 为 不 会 太 明 显 ， 但 是 这 种 心理 一 定 是 存在 的 。 所 以 说 ， 一 个 已 成 年 


的 孩子 对 于 品牌 的 选择 会 与 家 庭 成 员 不 同 是 


mS» 
a 


家 庭 生命 周 期 概念 解释 了 家 庭 发 展 的 几 个 阶段 ， 


因为 潜意识 上 


有 一 个 “独立 


以 及 随时 间 变 化 的 家 


庭 成 员 的 变化 ,家 庭 生 命 周 期 不 仅 对 营销 者 确定 消费 群 和 产品 种 类 有 帮助 ， 


还 可 以 帮助 这 些 信息 发 挥 作用 。 


对 于 家 庭 生 命 周 期 有 许多 概念 定义 , 其 中 玛丽 :吉利 和 本 : 埃 尼斯 的 定义 


可 以 帮助 我 们 了 人 解 生 命 周 期 的 运行 。 吉 利和 埃 尼 斯 的 家 庭 生 命 周 期 是 基于 
35 BUF, 35~64 岁 ，64 SUE; 


年 龄 和 户主 这 两 个 指标 的 。 年 龄 


户主 一 一 家 里 有 一 个 还 是 两 个 成 年 人 ， 是 否 有 小 孩 。35 岁 以 下 的 消费 者 处 


© J. Bond and R. Kirshenbaum, Under the Radar: Talking to Today’s Cynical Consumer (New 


York: Wiley, 1998). 
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于 单身 期 ， 或 是 家 庭 形 成 期 ， 或 是 家 庭 成 长 期 CI 或 I) ， 或 者 是 单亲 家 
RE IID 。35 一 64 岁 之 间 的 消费 者 可 能 处 于 单身 期 (II) ， 无 子女 夫妇 ， 
延迟 的 家 庭 成 长 期 ， 家 庭 成 长 期 (II) 或 者 单亲 家 庭 (III) 。64 岁 以 上 消 
费 者 可 能 处 于 单身 期 AD 或 者 空 侦 老人 阶段 。 家 庭 结构 也 与 孩子 的 年 龄 
AR: 最 小 孩子 小 于 6 岁 为 阶段 一 ， 最 小 孩子 为 6 岁 或 以 上 为 阶段 二 ， 所 
有 和 孩子 都 大 于 6 岁 为 阶段 三 。° 


很 显然 ， 一 个 28 岁 的 单身 人 士 对 于 品牌 的 需求 和 兴趣 与 一 个 28 岁 的 
已 婚 但 无 子女 的 人 士 是 不 同 的 ， 而 这 两 者 与 一 个 28 岁 已 婚 且 育 有 孩子 的 消 
费 者 的 需求 又 是 有 所 区 别 的 。 所 以 家 庭 结构 对 于 购买 行为 也 有 着 显著 的 影响 。 


总 结 


AU =A 


这 章 所 分 析 的 消费 者 决策 过 程 和 一 些 影响 消费 者 决策 的 内 外 部 因素 为 
我 们 思考 品牌 所 面临 的 挑战 提供 了 一 个 基本 框架 。 营 销 人 员 要 想 建立 品牌 
与 消费 者 之 间 的 关系 ， 就 应 当 了 解 该 消费 者 的 动机 、 观 念 和 态度 ， 而 且 意 
识 到 的 外 部 因素 可 能 会 影响 消费 者 的 决定 。 有 了 这 个 框架 ， 我 们 在 接 下 来 
的 观察 中 就 会 发 现 :在 决策 过 程 中 感情 因素 也 是 通 往 传播 成 功 的 关键 因素 。 


© M.C. Gilly and B.M. Enis, “Recycling the Family Life Cycle: A Proposal for Redefinition,” in 
Advances in Consumer Research, ed. A.A. Mitchell, 9:271-276 (Ann Arbor, MI: Association for 
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H F500 何 思 = 


—— 
| 


SRR ES (Encarta) 世界 英语 字典 将 “关系 ”一 词 解释 为 :“ 两 人 、 多 
人 或 组 织 间 的 关系 以 及 他 们 之 间 互 动 ， 尤 指 他 们 之 间 的 相互 行为 、 感 受 以 
及 彼此 的 交流 和 合作 。”2 本 章 主要 探讨 的 就 是 如 何 建立 和 维护 消费 者 与 公 
司 以 及 品牌 之 间 的 关系 。 为 了 成 功 达 到 上 述 目 的 ， 营 销 者 需要 对 消费 者 的 
所 思 所 想 有 基本 的 了 解 。 消 费 者 如 何 获 取 、 管 理 以 及 应 对 品牌 及 其 使 用 情 
况 的 种 种 信息 ? 而 营销 者 又 如 何 创建 、 管 理 品 牌 与 消费 群体 之 间 的 关系 ? 


本 章 我 们 需 简要 回顾 几 个 消费 者 行为 研究 的 案例 以 及 一 些 传统 的 消费 者 
反馈 模型 。 这 样 ， 就 可 以 了 解 消费 者 进行 购买 行为 时 的 想法 ， 以 及 营销 机 构 
如 何 通 过 理解 消费 者 的 想法 来 创建 、 保 持 消 费 者 与 公司 和 品牌 间 的 纽带 。 


目标 消费 者 是 否 想 与 品牌 建立 关系 这 一 问题 是 本 章 需 要 着 重 探 讨 的 。 
很 明显 ， 只 有 极 少 数 消费 者 愿意 与 他 使 用 的 所 有 品牌 建立 或 保持 关系 。 我 
们 在 某 些 案例 中 发 现 ,有 些 消费 者 甚至 不 愿意 与 任何 品牌 建立 或 保持 关系 。 
消费 者 每 天 都 会 通过 多 种 信息 渠道 获得 数 以 百 计 的 品牌 报价 。 信 用 卡 优惠 、 
杂志 订阅 、 网 络 服务 报价 、 特 殊 事件 以 及 赞助 活动 等 做 法 都 致力 于 吸引 消 


© Encarta World English Dictionary (New York: St. Martin’s Press, 1999), p. 1514. 
S45 消费 者 如 何 思考 


费 者 的 注意 力 ， 进 而 建立 他 们 与 品牌 间 的 关系 。 上 述 大 部 分 做 法 不 是 被 消 
费 者 完全 忽略 掉 了 (电子 邮件 没 被 打开 便 被 删除 , 信件 、 传 单 被 直接 扔 掉 )， 
就 是 只 被 稍微 留意 而 已 。 通 过 研究 消费 者 的 人 口 统计 特征 、 行 为 以 及 使 用 
媒介 习惯 等 信息 ， 营 销 者 打算 将 大 多 数 报价 直接 向 目标 消费 群体 发 送 。 然 
而 ， 若 真是 如 此 ， 又 有 多 少 目标 模糊 的 大 众 媒体 信息 远 未 达到 其 与 消费 者 
建立 关系 的 预期 呢 ? 


llr 


营销 者 的 目标 始终 是 建立 和 维持 关系 ， 有 些 虽 是 短期 的 ， 但 仍 不 失 退 
求 长 期 关系 的 可 能 。 而 消费 者 的 目标 则 不 尽 相 同 ， 消 费 者 有 多 重 选择 来 满 
足 上 自身 所 需 。 由 于 消费 者 的 兴趣 、 精 力 和 动机 都 不 相同 ， 所 以 对 其 而 言 ， 
与 特定 营销 品牌 建立 牢固 的 关系 可 能 并 不 是 最 好 的 选择 。 所 以 ， 如 果 不 能 
理解 消费 者 做 品牌 选择 时 的 步骤 ,那么 营销 者 就 很 难 真正 影响 他 们 的 决策 。 
首先 ， 营 销 者 需要 深入 了 解 品牌 信息 是 如 何 被 评估 和 应 用 的 。 


| 传播 模型 | 


第 1 章 所 阐述 的 传播 模型 的 基本 要 点 结合 图 1-4 可 知 ， 发 送 者 在 假 
设 受 到 最 小 干扰 《噪声 ) 的 前 提 下 向 接收 者 发 出 一 条 信息 。 理 想 情 况 下 ， 
发 送 者 希望 接收 者 给 自己 积极 的 反馈 。 如 图 1-4 所 示 ， 标 有 “经 验 范 围 ” 
的 重 革 圆圈 对 于 传播 的 成 功 与 否 是 十 分 重要 的 。 经 验 范 围 是 发 送 者 与 接收 
者 的 传播 接口 。 为 了 实现 高 效 的 传播 ， 在 两 者 之 间 必 须 存 有 共享 的 经 验 范 
围 。 在 第 3 章 所 提出 的 消费 者 决策 影响 是 接收 者 经 验 范 围 的 一 个 因素 ， 这 
意味 着 策划 者 越 了 解 消费 者 ， 就 能 制作 出 越 高 效 的 信息 。 


当 研究 对 象 从 人 际 传播 变 为 营销 传播 时 ， 上 述 过 程 在 一 定 程度 变 得 复 
杂 了 。 如 图 4-1 所 示 ， 当 前 状况 下 存在 多 个 发 送 者 : 传播 信息 的 多 种 媒介 
以 及 供 接收 者 感知 消息 的 多 个 屏幕 。 我 们 特别 注意 到 ， 不 同 的 信息 发 送 者 
与 传播 媒介 及 其 周围 的 事物 (新 闻 故 事 、 娱 乐 内 容 、 公 告 牌 等 ) 都 在 相互 
竞争 以 吸引 接受 者 的 注意 力 。 为 使 信息 接收 变 得 高 效 ， 信 息 接收 者 需要 在 
一 定 程度 上 对 这 些 信息 进行 分 类 。 


ca 
H 


— 
of 
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图 4-1 多 头 模型 


来 源 : D.E. Schultz and S.I. Tannenbaum, Essentials of Advertising 


接收 者 


7 


_ 记 忆 存 储 》 
C RDT A J 


Ne caste 


反馈 (正面 
或 负面 ) 


这 些 概念 、 方 法 论 与 实际 操作 对 二 十 世纪 八 九 十 年 代 的 传统 的 向 外 


输出 的 市 场 有 很 大 的 影响 。 然 而 就 像 第 1 章 表 述 的 那样 ,消费 者 在 很 多 
情况 下 对 市 场 有 一 定 的 掌控 ,在 新 科技 的 武装 下 , 消费 者 可 在 任何 时 间 、 


任何 地 点 以 各 种 方式 从 品牌 营销 者 获取 信息 。 在 消费 者 控制 的 市 场 中 ， 
如 第 1 章 图 1-5 所 示 , 消费 者 有 多 种 资源 、 渠 道 和 设备 来 获取 特定 产品 、 


服务 与 品牌 的 信息 ， 同 时 这 些 资源 也 在 吸引 着 消费 者 的 注意 力 。 那 么 ， 


这 个 过 程 是 如 何 实 现 的 ? 


信息 处 理 


营销 者 (发 送 者 ) 和 凭借 各 种 信息 载体 所 发 布 的 品牌 信息 以 一 种 极其 说 


服 力 的 形式 呈现 : 消费 者 的 使 用 体验 、 媒 体 介绍 文章 、 亲 友 的 口碑 或 者 各 


种 社交 网 络 推荐 。 如 果 这 类 信息 没有 被 消费 者 的 感知 系统 过 滤 掉 (被 注意 


至 


= 


且 吸 引 了 注意 力 )， 它 们 就 会 被 存 入 到 消费 者 的 短 时 记忆 中 ;， 如果 消 费 


者 认为 此 信息 足够 重要 〈 这 与 消费 者 现 阶段 的 潜在 需要 、 兴 趣 以 及 收入 等 
有 关 ) ， 它 们 就 会 被 存 入 长 时 记忆 中 。 这 样 一 来 ， 当 消费 者 需要 做 出 消费 


决定 时 ， 这 些 信息 就 会 被 消费 者 从 记忆 上 


P E H 
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HH 


时 实 是 比较 复杂 的 ， 其 中 的 每 


为 人 所 知 ， 如 何 使 信息 被 正确 解读 ， 


能 在 消费 者 做 消费 决策 时 及 时 地 “取出 ”此 有 用 信息 。 


品牌 的 神经 网 络 〈 图 4-1) 的 主要 组 成 部 分 。 这 个 过 程 听 起 来 很 简单 ， 但 


步 都 会 存在 一 些 潜在 的 问题 : 如 何 让 信息 
如 何 令 接收 者 记 住 此 信息 以 及 怎样 才 


无 论说 服 性 沟通 以 什么 方式 展开 ， 媒 体 与 媒体 策划 领域 的 从 业 人 员 都 


式 传递 到 正确 的 


最 重要 的 


h h 


T 
= 


介 值 是 否 


a 


的 章节 进行 探讨 。 综 上 ， 我 们 可 以 得 
是 否 能 够 及 时 做 出 反应 的 前 提 。 


传播 不 清晰 。 接触 3 
关键 点 。 


WA, fa 


因为 如 果 战 略 分 析 师 与 数据 分 析 师 没有 选择 准确 
消息 可 能 就 会 与 受众 无 关 ， 更 不 会 引起 人 


在 先前 的 讨论 中 ， 我 们 认为 对 目标 受众 的 精 而 
因素 。 本 文 讨论 的 前 提 是 无 
巨大 ， 我 们 都 假设 目标 受众 的 选取 并 不 精 和 
影响 消费 者 与 前 景 预期 是 21 世纪 营销 市 场 的 两 个 


A 丰 


ws 


销 者 上 


F 何 注意 。 


要 花费 大 量 的 时 间 来 确定 如 何 使 品牌 信息 在 正确 的 时 间 、 地 点 以 正确 的 方 


目标 消费 者 中 去 。 关 于 品牌 传播 过 程 的 这 一 部 分 将 在 之 后 
8 结论 : 消息 传递 的 高 效 性 是 消费 者 


定位 是 传播 成 功 与 


的 产品 是 否 有 创意 ， 


恩 传递 到 了 目标 受众 群体 就 万 事 大 吉 了 吗 ? 答案 


或 者 信息 的 


是 否定 的 。 
的 价值 定位 ， 传 递 过 去 的 
即使 目标 定位 正确 ， 也 


可 能 存在 多 个 发 送 者 在 分 散 着 受众 的 注意 力 。 所 以 ， 所 传递 的 信息 与 受众 


的 相关 度 ， 即 消息 的 活性 变 得 十 分 重要 。 


详尽 可 能 性 模型 


许多 有 关 传 播 效率 的 模型 都 假设 消费 者 确实 注意 到 了 信息 的 传达 。 这 


Ft H 


的 性 很 强 的 传播 方式 考虑 到 了 消息 


是 对 说 服 性 的 市 场 营销 信息 的 慎重 处 理 # 


不 是 行 4 


的 本 身 和 文 撑 品 牌 成 立 的 论据 。 但 


上 的 准则 。 


里 查 德 。E. 派 


#7 (Richard E.Petty) AMA Hy ° T.-K FF fil (John T.Cacioppo) 提 出 的 详尽 可 能 性 
目的 性 场景 与 低 关 注 度 场景 下 的 具体 情况 ( 见 


模型 (ELM) 表述 出 了 在 强 


让 
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图 4-2 


路 线 。 这 里 的 目标 性 传播 指 的 是 接收 者 可 以 在 特定 动机 的 驱使 下 仔细 地 处 


理 信 A ? 


所 示 ) 2。 图 表 左 侧 的 那 一列 内 容 标识 出 了 说 服 过 程 中 的 中 心 过 程 


一 旦 传播 成 功 ， 这 种 信息 就 会 使 接收 者 产生 长 期 态度 上 的 转变 直 


至 影响 其 行为 。 图 中 的 男 一 列 内 容 阐 述 的 是 外 围 过 程 。 外 围 过 程 在 消 线 者 


无 法 专心 处 理 信息 时 发 生 ， 此 时 上 暗示 占 主导 人 作用。 尽管 这 种 次 要 过 程 也 能 


使 消费 者 在 态度 上 有 所 转变 ， 但 这 种 转变 是 短期 的 ， 也 不 太 可 能 长 期 有 效 


地 影响 消费 者 的 行为 。 


是 否 有 动机 


说 服 性 沟通 外 围 态度 的 


变 
态度 相对 短暂 ， 易 受 影响 ， 难 以 预测 其 
行为 


ae 性 ， 是 否 需要 认 知 ;个 人 


i 是 否 存在 暗示 


积极 /消极 的 影响 ， 有 吸引 力 的 /专家 性 


;重复 :经 验 知识 i A 
| 的 内 容 ， 内 容 的 数量 


认 知 过 程 的 


ok 


有 利 想法 i 
主导 主导 主 初始 态度 


内 容 的 有 效 性 ， 等 等 ) 


认 知 结构 变化 
是 否 采用 了 新 的 知识 并 存储 在 记忆 中 ? 
是 否 反馈 比 以 前 更 加 突出 ? 


pb 心 积极 态度 中 心 消极 态度 
的 改变 的 改变 


是 (有 利 的 ) 是 (不 利 的 ) 


相对 来 讲 ， 态 度 是 持久 的 ， 顽固 的 ， 


可 以 用 来 预测 行为 的 


度 转 变 的 


图 4-2 详尽 可 能 性 模型 (ELM) 


理 查 德 。E. 派 带 (Richard E.Petty) 和 约翰 。T. 卡 乔 饮 (John T.Cacioppo)， 沟 通 与 说 服 : A 


P 心 与 外 围 路 线 (New York:Springer-Verlag, 1986) 


以 雷 特 威 (Rayovac) 电池 在 电影 《机 器 人 总 动员 》 中 的 植 入 广告 为 例 ， 


如 图 4- 


3 所 示 。 一 位 经 常 购买 雷 特 威 电池 的 消费 者 很 可 能 会 依据 中 央 处 理 


© R.E. Petty and J.T. Cacioppo, Communication and Persuasion: Central and Peripheral Routes to 
Attitude Change (New York: Springer-Verlag, 1986). 
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模式 注意 到 这 条 信息 。 那 些 免 费 的 “Wall-E” 深 动 玩 具 可 外 Lakes 
雷 特 威 电池 的 一 个 诱因 ， 而 用 户 使 用 电池 本 身 的 满意 度 往 往 是 次 要 的 。 


六 


š 


A — HEFT EE LEB AIA IY FY SE E SE Ae FP Be b TT ESE mh E 


还 需要 一 些 其 他 的 激励 手段 令 其 产生 购买 欲 


， 对 于 购物 者 来 说 ， 赠 送 玩具 


是 其 外 围 过 程 的 首要 激励 源 。 还 有 一 部 分 消费 者 既 不 是 雷 特 威 电池 的 用 户 ， 


也 并 不 急需 电池 ， 但 却 是 这 部 电影 的 粉丝 。 对 于 他 们 来 说 ，《 机 器 人 总 动 


员 》 的 出 现 会 使 雷 特 威 电池 的 销量 有 所 增加 。 


对 于 后 两 者 ， 消 费 者 的 行为 


都 趋向 于 一 次 性 购买 ， 而 并 非 长 期 对 该 品牌 的 承诺 。 


长 时 记忆 
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图 4-3 雷 威 特 电 池 在 《机 器 人 总 动员 》 中 的 广告 


很 多 时 候 ， 虽 然 消 费 者 身 处 营销 信息 之 中 ， 但 他 们 并 没有 主动 寻求 
信息 ， 也 并 不 需要 做 品牌 决策 。 在 这 些 情况 下 ， 将 信息 存 入 消费 者 的 长 


时 记忆 就 变 得 尤为 重要 。 正 如 《广告 思维 : 
用 


= 


突破 性 洞察 力 一 一 我 们 的 大 
是 如 何 应 对 广告 的 》(《The Advertised Mind: Ground-Breaking Insights 


Into How Our Brains Respond to Advertising) ) 一 书 的 作者 Erik Du 
Plessis 所 写 的 那样 ,营销 研究 者 提供 给 了 我 们 一 套 基 于 心理 的 大 脑 模型 
CHE 4-4 所 示 ) 。 其 中 所 表述 的 一 些 内 容 与 本 章 前 述 相似 。 此 模型 展 
示 出 了 记忆 的 长 时 性 与 短 时 性 ， 并 进一步 表述 出 了 一 些 中 间 变 量 。 此 模 


型 的 “中 要 系统” 是 在 整个 过 程 中 都 起 作 月 


目的 导向 力 。“ 归 档 与 检索 系 


统 ” 是 应 对 大 脑海 量 输入 的 自 组 织 系统 “监督 过 滤 系 统 ” 可 以 通过 扫 
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来 筛选 出 周边 环境 中 真正 吸引 消费 者 注意 的 信息 2。 如 果 信 息 想 从 短 
时 记忆 转移 到 长 时 记忆 中 ， 则 它 必 须 先 通 过 “中 枢 系 统 ” 再 通过 “监督 
过 滤 系 统 ”。 为 了 达成 这 一 目的 ， 信 息 必 须 激发 消费 者 注意 力 的 积极 响 
应 并 可 以 被 消费 者 正确 解读 。 那 些 做 到 这 一 点 的 信息 将 被 归档 于 长 时 记 
忆 ， 在 需要 时 也 可 被 检索 回 短 时 记忆 。 


长 时 记忆 


+ A HE q | 
| 营销 思想 


Nt 


Gerald Zaltman 所 车 《消费 者 所 想 : 营销 思维 的 基本 简介 》 ( (How 
Customers Think: Essential Insights Into the Mind of the Market) ) 一 书 中 着 
重 指出 了 无 意识 在 消费 者 思考 时 承担 的 关键 作用 。 这 并 非 重 述 潜意识 广告 ， 
反而 ， 身 兼 教授 与 营销 执行 官职 位 的 Zaltman 提出 了 一 个 观点 : 绝 大 多 数 
影响 消费 行为 的 信息 都 发 生 在 潜意识 层面 。 他 把 “营销 思想 ”定义 为 营销 
者 与 其 试图 影响 的 消费 者 之 间 有 意识 或 无 意识 的 互动 。 换 言 之， 他 认为 大 
分 的 营销 传播 价值 都 是 由 营销 者 与 消费 者 共同 创造 的 。 


nkr 


Zaltman 的 观点 反驳 了 传统 营销 研究 中 的 六 个 关于 消费 者 怎样 吸收 、 思 
考 信息 等 老生 常 谈 的 一 些 说 法 。 他 认为 消费 者 “并 不 进行 顺理成章 的 或 理 


© E. Du Plessis, The Advertised Mind: Ground-Breaking Insights Into How Our Brains Respond 
to Advertising (London: Kogan Page, 2005), pp. 27-29. 
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性 或 线性 的 思考 ”; 他 们 不 能 “轻松 地 解释 他 们 的 想法 和 行为 ”; S 
这 就 表明 了 在 消费 者 做 消费 决策 时 我 们 不 能 将 思维 、 头 脑 、 身 体 以 及 
社会 影响 分 开 看 待 ， 消费 者 的 记忆 是 有 缺陷 的 ， 即 不 能 用 来 解释 自己 


过 去 的 决策 ， 所 以 消费 者 并 不 像 大 多 数 传统 营销 研究 所 假设 的 用 话语 


去 思考 ; 这 样 一 来 ， 消 费 者 多 半 都 会 将 消息 制定 者 当初 的 用 意 错 误解 
读 。 如 图 4-4 所 示 提 供 了 一 个 考虑 消费 者 所 思 所 想 以 及 制定 研究 关系 发 
展 态势 的 基本 框架 。 关 于 制定 研究 关系 发 展 态势 的 方法 将 在 第 6 章 进行 


论述 。 本 章 我 们 将 着 重 讨论 Zaltman 关于 无 意识 与 思维 一 头脑 一 身体 


社会 之 间 关 系 的 观点 。 


无 意识 


Zaltman 利用 了 多 个 领域 的 研究 结果 来 证 明 至 少 有 95% 的 人 类 认 知 发 
生 在 低 阶 意识 下 ， 而 最 多 只 有 5% 的 人 类 认 知 发 生 在 高 阶 意识 中 ”。2S 认 知 


是 一 个 创造 知识 的 过 程 ， 由 感知 和 接收 到 的 信息 所 建立 。 但 单单 确认 一 件 


事情 的 存在 并 不 能 称 为 认 知 。 认 知 需 要 对 确认 存在 的 事情 有 所 判断 ， 这 就 
意味 着 认 知 需要 在 大 脑 中 建立 了 一 些 信念 与 联系 。 所 以 ，Zaltman 认为 人 


们 并 不 总 是 知道 他 们 脑海 中 有 什么 ， 


而 只 有 一 小 部 分 通过 建立 联系 来 创造 


知识 的 大 脑 活动 被 人 们 所 察觉 。 无 意识 活动 无 时 无 刻 在 进行 着 ， 但 是 可 能 
直到 某 一 事件 触发 无 意识 知识 时 人 们 才 会 意识 到 它 的 存在 。 这 一 观点 有 助 
于 解释 那些 看 似 冲动 的 行为 ， 即 在 混乱 中 所 做 出 快速 决定 。 这 也 是 为 什么 
在 做 营销 研究 调研 时 ， 消 费 者 会 “好 心 ” 地 声称 他 们 会 购买 在 本 地 商店 中 


打折 的 商品 ， 但 却 从 不 真正 花 钱 的 原 


Kl. 


无 意识 行为 也 与 第 3 章 中 同步 媒体 消费 的 观点 有 关 。 此 观点 认为 有 些 


人 可 以 并 行 处 理 获取 到 的 信息 , 即 可 以 着 重 关注 菜 一 点 的 同时 仍 监视 着 周围 
年 可 以 一 边 听 广 播 一 边 上 网 ， 甚 至 在 翻阅 杂志 


7 


事物 的 变化 。 例 如 ， 许 多 青 少 


© G. Zaltman, How Customers Think: Essential Insights Into the Mind of the Market (Boston: 


Harvard Business School, 2003), pp. 7, 9. 


© G. Zaltman, How Customers Think: Essential Insights Into the Mind of the Market (Boston: 


Harvard Business School, 2003), p50. 
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的 同时 打 着 
有 些 在 后 台 处 理 ， 但 这 些 青 少年 们 可 以 


E T o 


TA, MPTA JE HF Ach E E X 


些 


事件 。 有 些 在 前 台 处 理 ， 


另 一 个 例子 是 我 们 经 常 可 以 看 到 一 些 商 务 人 士 


自由 来 回 切换 这 些 事 件 的 主 次 。 
边 开 着 会 一 边 摆弄 着 自 


己 的 黑 获 手机 或 其 他 手机 设备 .9 一 些 学 者 称 这 种 越 来 越 司 空 见 惯 的 现象 
为 “连续 空间 注意 力 ”。 正 如 我 们 要 在 后 续 草 节 所 讲 的 那样 ， 必 须要 更 
加 重视 这 种 消费 者 的 并 行 处 理 能 力 ， 并 将 它 纳 入 广告 媒介 策划 所 要 考虑 
的 重要 因素 ， 

无 意识 是 一 块 由 以 往 经 验 以 及 通过 这 些 经 验 习 得 的 知识 所 构成 的 存储 
区 域 。 过 往 经 验 的 记忆 被 称 为 “印迹 ”，Zaltman 将 这 种 印迹 描述 为 “ 电 
化 学 蚀刻 ”©， 即 将 事物 的 特征 化 为 一 幅 记 忆 图 像 。 一 个 人 活 得 越久 就 会 
有 越 多 的 经 验 ， 那 么 显然 ， 年 纪 越 大 脑 细胞 被 蚀刻 时 你 刻画 出 来 的 图 案 也 
就 越 多 。 实 际 上 《并 非 严 格 按照 科学 理论 ) ， 一 个 人 不 可 能 时 时 刻 刻 意识 


H 
u 


到 自己 正在 进行 着 这 种 蚀刻 。 这 些 蚀刻 


的 图 像 大 部 分 被 放 入 到 长 时 记忆 


中 以 备 后 用 ， 另 一 些 则 被 永远 地 丢弃 了 


的 一 点 是 发 现 品 牌 到 底 在 消费 者 脑 中 


FMT A 


Axe 


| 名 


而 言 之 , 显示 记忆 就 是 在 人 类 


、 
出 结 


Fineness 品牌 的 头 部 养护 产品 就 在 ) 


if 


o FEE HAUTE A 
蚀刻 了 什么 。 


促销 中 运 月 


励 


H 很 


人 


又 非常 重要 


消费 


一 首 大 家 耳熟能详 的 老 歌 一 样 ， 播 音 员 的 声音 让 大 家 
县 到 了 那 时 流行 的 发 式 ， 歌 曲 也 会 随 着 不 同系 列 的 广告 而 变化 来 让 消费 者 
起 不 同 的 年 代 。 为 了 扩大 这 种 影响 ， 这 些 音 


乐 试图 


了 些 在 长 时 记忆 中 可 以 被 轻松 唤起 的 印迹 为 显示 记忆 。Zaltman 
引用 了 有 关 研 究 : 显示 记忆 可 以 指导 人 的 决策 , 是 极其 
意识 中 的 印迹 。 显 示 记 忆 的 影响 可 以 
由 一 些 诸如 视觉 信息 、 文 字 和 和 气味 之 类 的 刺激 源 激 励 消 


EE 要 的 记忆 部 分 。 


以 往 经 验 给 


了 这 种 理论 。 就 像 
! 特 定年 代 的 歌曲 


联 


通过 增加 画面 感 来 激 


© D.E. Schultz and J.J. Pilotta, “Developing the Foundation for a New Approach to Understanding 
How Media Advertising Works,” Worldwide Audience Measurement 2004—Cross Media Conference 


Papers, ESOMAR WAM Conference, June, 2004. 
© Zaltman, How Customers Think, p. 167. 
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发 消费 者 的 正面 记忆 。 通 过 上 述 手段 ， 直 到 今天 Fineness (1982 年 建立 的 


品牌 ) 的 产品 还 能 满足 消费 者 的 需求 。 


大 多 数 信 息 与 记忆 的 联系 都 不 是 那么 明显 。 所 以 营销 者 会 选择 合适 的 
目标 受众 群 的 共鸣 ， 并 将 这 种 感觉 植 入 消 
费 者 的 积极 记忆 中 。 例 如 ， 将 登山 野营 的 图 像 放 入 铃木 大 维特 拉 汽 车 
(Suzuki Grand Vitara) IN) CWA 


图 像 、 颜 色 、 音 乐 与 语言 来 唤起 


4-5 所 示 ) 可 以 唤起 人 们 登山 、 去 


郊外 野营 或 是 全 家 去 度假 的 冲动 。 这 幅 图 片 虽 然 很 特 立 独行 地 为 文字 加 入 
了 含义 ， 但 却 得 到 了 广大 消费 者 的 认可 。 


AMERICAS #1 WARRANTY 


Nm eed fs ME ha Pokey sam ww Jet MP ee ght ew 


图 4-5 


铃木 大 维特 拉 汽 车 广告 


Malcolm Gladwell 发 表 了 两 本 著作 来 探讨 Zaltman 等 人 的 观点 以 及 他 


们 提出 的 概念 。 在 《引爆 点 》 
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( «The Tipping Point) ) 一 了 


mj 


E 口 


党 


Gladwell 


述 了 “社会 瘟疫 ”这 一 概念 : 一 些微 小 的 转变 ， 起 初 并 未 引起 注意 ， 但 
却 可 以 突然 引起 市 场 趋势 上 巨大 的 变动 。 创 意 、 理 念 以 及 认 知 在 到 达 “ 引 
爆 点 ”之 前 都 是 一 点 一 点 建立 起 来 的 ， 直 到 它们 在 人 们 心理 上 的 重量 达到 
一 定 程度 时 才 由 量变 引起 质变 。2 社会 竟 疫 这 一 概念 合理 地 解释 了 为 什么 
品牌 或 音乐 可 以 在 短 时 间 内 爆 红 的 原因 。 


下 面 讨 论 网 娃 (Webkinz) 网 站 这 一 案例 。 网 娃 网 站 经 营 着 一 种 由 Ganz 
集团 生产 的 有 密码 的 填充 动物 玩具 。 消 费 者 《一 般 为 青春 期 前 的 儿童 ) 可 
以 通过 在 网 娃 网 站 上 输入 密码 来 领养 一 个 与 对 应 实物 一 样 虚拟 宠物 。 在 网 
娃 所 创造 的 虚拟 世界 中 ， 孩 子 们 可 以 通过 赚 取 点 数 来 为 自己 的 虚拟 宠物 购 
买房 子 、 家 有 具 、 衣 服 和 食物 等 物品 。? 


网 娃 的 生产 线 于 2005 年 建立 ，Ganz 集团 在 一 年 后 便 卖 出 了 一 百 万 件 
填充 动物 玩具 以 至 于 出 现 供不应求 。 就 像 刚 才 提 到 的 社会 瘟疫 一 样 ， 孩 子 
们 通过 口 口 相传 使 网 娃 提供 的 这 种 玩具 成 为 了 热 销 商品 。 甚 至 有 些 学 校 为 
了 让 学 生 专 心 上 课 而 禁止 他 们 带 网 娃 的 玩具 上 学 。S 网 娃 为 这 些 青少年 在 
网 络 世 界 与 现实 世界 之 间 提 供 一 个 平衡 点 ,使 他 们 既 可 以 像 大 人 那样 上 网 ， 
又 可 以 亲自 动手 玩 玩 具 。 


让 = 


E (ERZI: 不 假 思 索 的 思考 力量 》 一 书 中 Gladwell 描述 了 人 们 的 
大 脑 对 新 事物 形成 固定 印象 的 过 程 。 他 认为 大 脑 可 以 利用 已 知 的 信息 来 对 
事物 加 以 分 类 ， 并 直接 做 出 精确 的 决策 。 相对 于 过 多 思考 ， 这 种 通过 简 
化 周围 信息 以 及 大 脑 快速 查询 所 做 出 的 决策 的 力量 往往 就 体现 在 其 “一 是 
眼 ” 的 处 理 时间 


j 


© M. Gladwell, The Tipping Point: How Little Things Can Make a Big Difference (New York: 
Little, Brown, 2000). 

© Webkinz, www.webkinz.com. 

© B. Tedeschi, “Fuzzy Critters with High Prices Offer Lesson in New Concepts,” New York Times, 
March 26, 2007; Grand Rapids Press, “Cute, Cuddly Webkinz the Rage Among Tweens,” November 26, 
2006; T.G. Fox, “Toy Animals Being Squeezed Out; Administrators Tell Parents That Webkinz Aren’t 
Allowed at School,” Hartford Courant, March 20, 2007. 

@ M. Gladwell, Blink: The Power of Thinking Without Thinking (New York: Little, Brown, 2005). 
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Zaltman 认为 文化 与 生物 学 是 密 不 可 分 的 。2 社 会 规 


身体 一 社会 


ae BY 
WU HY E 


响 着 大 脑 处 理 


与 存储 信息 的 过 程 ， 特 别 是 那些 与 长 时 记忆 有 关 的 印迹 。 我 们 在 第 3 章 讲 


到 的 许多 文化 元 素 都 包含 在 这 些 补 


H 


PTA, # 


PRR WRKAT RAK a, we 
类 媒体 均 有 投放 。 


H 


FP, 这 则 广告 在 各 
而 这 对 于 正在 欧 沙 
初 认为 广告 
在 美国 ， 
W RIK BE TCHK AR o 


“detox” 


会 规范 里 ， 正 如 Gladwell «HZ AK Z fal) 
会 规范 影响 着 快速 决策 的 结果 。 


4-6 所 示 。 在 伦敦 的 冬季 假期 


广告 所 释放 出 的 信息 是 “用 依 云 排毒 ”， 


H, e 
KE 


1 游学 的 一 群 美国 


学 生来 说 毫 无 诱惑 力 。 事 实 上 ， 他 们 起 


P 放 的 是 一 个 酒 瓶 ， 在 仔细 


观察 后 ， 才 看 出 那 是 一 瓶 矿 凡 水 。 


一 词 更 倾向 于 表示 用 医疗 手段 排除 体内 有 毒 的 药物 ， 与 
但 在 英国 ，“detox” 有 着 更 加 广泛 的 含义 ， 它 通常 意味 


着 遵循 更 健康 的 生活 方式 。 依 云 想 要 向 那些 假期 饮酒 过 度 的 消费 者 传递 出 
在 新 年 为 了 健康 控制 饮酒 并 多 喝 水 的 信息 。 所 以 ， 在 这 则 广告 


Ph， 依 云 矿 


IR ZK HE BBE A 


意 。 在 将 上 述 内 容 
WAR BA EIR MA 


Exhibit 4.7 Evian 


E J Jit AS BE Dy 2 b TS AS ok ak P 


告知 美国 学 生 后 


是 可 以 被 人 们 理解 的 创 
» 他们 也 在 自己 的 脑海 里 建立 起 了 联系 。 


[. Ab E 
上 会 背景 ， 


这 则 广告 就 会 变 得 无 法 解释 了 。 


© Zaltman, How Customers Think, p. 33. 
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4-6 ” 依 云 矿泉 水 广告 


归档 系统 


那么 , 这 些 信 息 到 底 是 如 何 储存 的 呢 ? Erik Du Plessis 利用 生物 学 的 下 
结构 ， 特 别 说 明了 神经 系统 的 脑 细 胞 《神经 元 ) 
是 如 何 建立 联系 的 。 上 文 所 说 到 的 印迹 ， 即 一 个 人 的 记忆 ， 存 储 在 各 神经 
元 之 中 ; 而 联系 ， 即 (神经 元 的 ) 突出 


究 结 果 阐 述 了 大 脑 的 物 型 


Eh ， 存 在 于 各 神经 元 之 间 ， 并 彼此 建 


立 联系 。 如 果 两 个 或 多 个 神经 元 之 间 曾 经 建立 联系 ， 那 么 它们 在 以 后 会 更 


有 可 能 建立 联系 。 这 些 连 接 形 成 了 消费 者 的 印象 与 记忆 。 正 如 Du Plessis 


所 说 的 ， 将 这 些 连接 归 类 后 就 产生 了 “格式 塔 现象 : 它们 的 总 和 比 初始 成 


分 加 起 来 多 ”。? 


想象 一 下 当 你 看 到 如 银 


4-7 所 示 的 有 关 女 性 声音 这 个 广告 时 会 将 它 如 


何 分 类 。“ 发 出 女性 声音 ” 


转身 女性 投票 的 宣传 组 织 。 
的 女性 都 聚集 在 一 起 ? 至 少 从 多 


Ke, 我们 思考 一 下 这 幅 图 像 。 为 什么 图 


表 来 看 ， 这 些 女性 来 自 不 同 的 背景 
么 是 相同 的 ? 那么 ， 现 在 我 们 可 以 读 一 下 标题 。 
广告 的 解读 了 吗 ? 由 于 每 位 读者 都 有 自己 独特 的 背景 ， 所 以 对 于 这 则 广告 


的 解读 可 能 会 有 很 大 的 不 同 。 一 位 第 一 次 有 资格 投票 的 单身 女性 可 能 对 此 


下 ， 这 些 不 同 的 女性 有 什 
这 个 标题 影响 了 你 对 这 则 


则 广告 有 更 大 的 兴趣 ， 但 一 位 早已 有 资格 投票 的 已 婚 中 年 妇女 可 能 对 此 就 


没 那么 大 的 兴趣 了 。 


对 于 这 则 广告 确实 会 产生 若干 解读 。 每 种 解读 都 与 读者 如 何 利 用 自己 
大 脑 的 神经 元 处 理 广告 中 的 元 素 有 关 。 由 于 每 位 读者 都 有 不 同 的 记忆 与 经 
历 ， 所 以 在 解读 时 就 会 激活 神经 元 之 间 不 同 的 连接 。 而 对 品牌 策划 经 理 来 


说 ， 确 定 到 底 是 哪些 不 同 


相对 于 寻找 消费 者 的 不 同 之 处 ， 营 和 
实 上 ， 这 些 营销 者 只 能 如 此 。 


© Du Plessis, Advertised Mind, p. 53. 


工作 的 最 大 挑战 。 


肖 者 对 那些 相同 之 处 更 感 兴趣 。 事 
由 于 那些 被 广泛 使 用 的 品牌 都 拥有 庞大 的 消 


第 4 章 消费 者 如 何 思考 
97 


费 群 体 ， 所 以 广告 所 传达 的 信息 并 不 能 对 每 一 个 消费 者 分 别 定制 ， 这 样 是 
很 不 划算 的 。Zaltman 认为 这 里 需要 利用 “构成 心理 意象 的 抽象 理解 网 络 ” 
框架 。2 当 多 个 消费 者 拥有 共同 的 理解 网 络 时 , “共识 图 谱 ” 便 出 现 了 。 而 
他 是 指 一 种 由 相似 消费 者 所 共同 拥有 的 处 理 机 制 。 


今年 我 们 参 选 。 


女人 经 常 决定 不 参 选 。 

我 们 很 忙碌 。 我 们 有 时 觉得 自己 并 没有 足够 的 信息 。 

但 今年 有 太 多 事 正 在 发 生 ， 我 们 不 能 再 坐视 不 管 ， 不 能 再 让 他 人 决定 什么 对 自己 及 自己 的 未 来 是 更 
好 的 。 
无 论 是 伊拉克 、 卫 生 保 健 或 是 你 的 工作 一 一 想 一 想 什么 对 自己 是 最 重要 的 。 

然后 与 你 的 家 人 、 朋 友 谈 一 谈 。 如 果 你 需要 更 多 的 信息 ， 请 登录 www.Onthelssues.org 来 找 出 哪 一 个 


候选 人 更 适合 你 。 y 

做 出 选择 。 改 变 生 活 。 投 票 ! vl 
Women's Voices, 
Women Vote, 


图 4-7 “发 出 女性 的 声音 ”宣传 广告 


来 源 : Women’s Voices, accessed at www.wvwv.org/assets/2007/10/24/wvwv2_2_.pdf 


神经 系统 、 共 识 图 谱 以 及 识别 模式 都 是 消费 者 思考 的 结果 。 而 这 些 
思考 的 关键 因素 就 是 连接 一 一 大 脑 内 各 部 分 的 连接 。 大 脑 内 积极 元 素 的 


© Zaltman, How Customers Think, p. 88. 
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连接 可 以 激发 积极 的 情感 ， 这 样 消费 者 就 会 与 品牌 建立 持续 的 关系 。 而 
营销 传播 专家 的 任务 就 是 了 解 有 哪些 连接 并 且 分 辨 出 这 些 连 接 之 中 哪 
个 是 与 品牌 有 关 的 。 这 样 营销 者 就 可 以 加 强 那些 积极 的 连接 并 尽 可 能 减 
少 消极 的 连接 ,而 最 终 的 目标 当然 是 在 品牌 与 消费 者 之 间 建 立 并 培育 长 
久 的 关系 。 


+ 


例如 ， 近 年 来 最 成 功 的 品牌 故事 莫 过 于 苹果 公司 生产 的 iPod 了 。 截 好 
2007 年 的 4 月， 苹果 公司 共 售 出 了 超过 10 LA iPod. AKA 2008 年 6 H, 
消费 者 在 iTunes 线 上 商店 共 下 载 了 超过 50 亿 首 歌曲 。° 实 际 上 ， 华 果 并 没有 
发 明 便携 式 音 乐 ， 那 其 实 是 Sony 公司 的 发 明 (Sony Walkman) 。 但 苹果 公司 
把 握 住 了 技术 的 命脉 ， 并 把 它 包装 成 了 消费 者 喜欢 的 样子 ， 因 此 获得 了 商业 
周刊 2006 年 最 佳 表 现 奖 。 而 在 2005 年 ， 它 的 广告 代理 公司 TBWA\Chiat\Day 
也 被 广告 周刊 《Adweek〉 评 为 美国 年 度 广告 公司 ， 母 公司 TBWA Worldwid 
也 被 广告 时 代 杂 志 (Advertising Age) 评 为 年 度 全 球 代 理 网 络 。S 


m 


iPod 吸引 人 的 究竟 是 什么 ， 以 致 于 许多 人 愿意 付 几 百 美元 来 购买 它 ? 
(除了 只 能 存储 240 首 歌 曲 的 iPod Shuffle 售 价 低 于 100 美元 , iPod 家族 其 
他 产品 的 售 价 都 超过 100 美元 。) OM BATT 3 章 所 讲 的 消费 决策 的 角度 
来 看 ,大 多 数 的 音乐 迷 购 买 iPod 时 并 不 需要 做 太 多 的 考虑 ， 对 于 这 些 消费 
者 来 说 ，iPod 的 出 现 带 来 了 真正 的 认 知 的 改变 。 当 前 的 选择 并 不 是 不 好 ， 
只 是 iPod 太 好 了 。 它 更 小 、 更 光滑 、 更 易 用 也 更 好 看 。 有 调查 显示 ， 大 家 
几乎 都 认为 苹果 这 次 对 iPod 的 设计 几 近 完美 。ipPod 与 其 他 设备 在 外 表 设 
计 上 的 不 同 激发 了 消费 者 的 情绪 反应 一 一 这 是 通 向 成 功 十 分 重要 的 第 一 


© T. Wasserman, “In Search of the Next I-pod,” Brandweek, June 20, 2005, p. S8; “100 Million 
iPods Sold,” Apple, April 9, 2007, accessed at http://www.apple.com/pr/library/2007/04/09ipod.html; 
“iTunes Store Tops Over Five Billion Songs Sold,” Apple, June 19, 2008, accessed at 
www.apple.com/pr/library/2008/06/19itunes.html). 

© P. Burrows, “#1 Apple Computer,” Business Week, April 3, 2006, p. 68; N. O’Leary, “U.S. 
Agency of the Year: TBWA\Chiat\Day,” Adweek, January 10, 2005, p. 16; E. Hall, “TBWA Proves Its 
Network Mettle,” Advertising Age, January 10, 2005, p. S4. 

© Apple.com, “The iPod Shuffle,” http://store.apple.com. 

® S.H. Wildstrom, “iPod: The Designers Got This One Right,” Business Week, January 21, 2002, 
p.16. 
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步 。 就 像 Gladwell Æ (HZHE Z lal) —4 
的 外 表 太 吸引 人 了 ， 


iPod 一 词 一 经 传 开 , 那些 对 此 好 奇 
除了 苹果 网 站 之 外 ， 还 有 多 种 媒体 平台 在 介绍 这 个 产品 。 


以 至 于 许多 人 马 


中 所 说 的 快速 决策 过 程 
上 就 做 出 了 购买 它 的 决定 。 


的 人 就 会 开始 搜索 相关 


一 样 ，iPod 


的 外 部 信息 。 


而 


消费 者 内 部 信 


县 的 搜索 则 主要 集中 在 脑海 中 有 关 便 携 式 音乐 的 信息 上 ， 当 然 还 有 一 些 有 
关 苹 果 产 品 的 印迹 将 很 有 可 能 被 激活 。 因 为 尽管 苹果 电脑 的 市 场 份额 并 不 


高 ， 但 其 “ 酷 ” 的 程度 远 远 超过 了 它 的 销量 。 相 信 许 多 年 纪 大 一 些 的 消费 
者 都 会 记得 1984 年 Macintosh 电脑 在 超级 硫 播 出 的 广告 ,至 今 大 家 仍然 认 


为 该 ) 


告 闪 耀 着 人 类 创造 力 的 光辉 ,而 今天 的 iPod 
酷 了 起 来 (尽管 iPod 被 认为 是 一 款 为 重 


再 


次 让 苹果 公司 变 得 
FE 轻 人 设计 的 产品 , 但 仍 有 很 多 记得 


Macintosh 电脑 和 史 蒂 夫 。 乔 布 斯 的 中 年 人 购买 了 iPod)。 根 据 马 斯 洛 层 次 
理论 ,iPod 也 可 以 使 其 拥有 者 变 得 更 酷 ， 而 拥有 一 个 更 高 端的 iPod 甚至 可 
以 使 人 进入 动机 层次 的 自尊 满足 阶段 。 

从 可 替代 性 产品 评估 的 角度 来 讲 ，iPod 显然 在 许多 方面 都 优 于 它 的 竞 
争 者 。 尽管 iPod 的 价格 可 能 使 一 些 潜在 购买 者 望而却步 , 但 这 只 是 一 小 方 
面 。 对 于 大 多 数 人 来 说 ，iPod 显然 是 同类 产品 中 最 好 的 ， 他 们 在 购买 之 后 


也 极 少 有 怨言 。 在 许多 公司 的 消费 电子 产品 都 


因 使 用 Sony 生产 的 电池 而 


产生 过 热 甚至 起 火 等 问题 时 ， 苹 果 公 司 的 商 誉 就 更 显得 无 可 逻 敌 了 。 尽 管 


苹果 也 使 用 了 Sony 的 这 种 问题 
相对 而 言 苹果 公司 并 没有 受到 冲击 。2 苹果 与 iPod 的 消费 者 建立 了 牢固 


很 快 我 们 便 发 现 大 街 小 巷 到 处 都 是 iPod 的 号 影 。 
他 公司 开发 了 iPod 的 相关 配件 
两 种 新 型 号 的 iPod， 甚 


外 池 ， 但 与 论 界 一 直 批评 的 是 


因此 苹果 公司 以 最 小 的 代价 度 过 了 这 一 难 


， 扩 充 了 产品 线 ， 


Zz 


Ri 


Sony 公司 ， 


的 


除 此 之 外 ,苹果 与 其 
出 了 Shuffle 与 Nano 
还 推出 了 一 款 U2 乐队 版 本 的 iPod, 


| 以 宣传 品 


牌 音 乐 。iPod 的 销量 在 2003 ~ 2004 年 间 增 长 了 469%， 在 2005~2006 年 


© Los Angeles Times, “Battery Recall Swamps Sony Production,” October 25, 2006. 
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间 增 长 了 213%。 而 之 前 公司 对 2006 年 销量 的 增长 量 估 计 只 有 


了 2008 年 , 销量 增长 放 绥 , 这 一 年 的 前 三 季度 只 增长 了 1% ORY: Allis 


和 Kevin: “Mac 电脑 销 直 
Time, 2008 4F 4H 24H, 26M) 。 
量 仍 让 iTunes 4 E ra EB A OF p A pe BIN RE: 
在 乎 销量 的 增长 ， 只 要 


AS 


60%. OF 


ion 


的 激增 令 苹 果 无 惧 衰 退 ”【〈 金 融 时 报 Financial 
不 过 就 像 刚 刚 提 到 过 的 ，iPod 的 总 销 
许多 营销 者 并 不 


ERP AE LAY LD 。 


iPod 取得 的 巨大 成 功 揭示 了 一 个 道理 : 一 件 产 品 要 想 成 功 不 仅 要 具备 
高 质量 和 好 技术 ， 更 重要 的 是 要 打动 消费 者 的 内 心 。 从 理性 的 角度 来 看 ， 


我 们 有 很 多 的 理由 来 购买 iPod。 但 从 情感 层面 来 讲 ， 我 们 似乎 有 更 多 更 强 


大 的 理由 来 购买 它 ， 这 也 就 解释 了 为 什么 iPod 的 销量 会 如 此 巨大 。 


4-8 所 示 的 框架 图 


更 多 的 是 情感 层面 上 的 联系 。 对 于 许多 iPod 用 户 来 说 , MWA ERKA 
是 有 掌控 感 。 其 他 的 公司 即使 有 相同 的 产品 也 很 难 


走 在 时 代 的 前 沿 ， 独 立 


与 其 竞争 。 


展示 了 一 个 消费 者 与 iPod、 苹 果 公 司 可 能 建立 的 关 
虽然 这 些 关 联 中 有 些 是 产品 物理 属性 层面 上 的 (其 中 一 些 是 消极 的 )， 


如 


x 


消费 者 与 苹果 公司 iPod 的 关联 图 


© M. Veverka, “Beyond the iPod: Mac Attack,” Barron’s, June 17, 2006, p. 20. 
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苹果 并 不 是 唯一 与 消费 者 建立 情感 联系 的 品牌 。 摩 托 车 骑手 非常 喜欢 
他 们 的 哈雷 戴维森 (Harley-Davidson) 摩托 ， 他 们 会 穿着 该 品牌 的 服装 并 
将 该 品牌 的 商标 纹 在 身体 上 。2 星 巴克 的 顾客 们 只 喝 该 品牌 的 咖啡 并 购买 
与 其 相关 的 产品 。 我 们 可 以 列举 出 一 长 串 与 消费 者 建立 牢固 情感 联系 的 品 
牌 名 单 。 事 实 上 ， 这 份 名 单 已 经 发 布 了 。 来 自 纽约 的 营销 咨询 公司 Brand 
Keys 每 年 都 会 依据 用 户 对 品牌 产品 与 服务 的 忠诚 度 来 制定 这 样 的 名 单 。 这 
份 名 单 是 其 与 品牌 周刊 (Brandweek magzine) 合作 的 ， 他 们 每 年 都 会 颁发 
“品牌 周刊 消费 者 忠诚 度 大 奖 ”。 名单 依据 消费 者 满意 度 与 产品 本 身 是 否 足 
够 理想 来 为 不 同 领 域 的 品牌 排序 (需要 特别 注意 的 是 ，2006 年 度 的 排名 总 


共 包 括 了 34 个 领域 ， 其 
巧克力 与 汽车 领域 )。? 


含有 咖啡 与 无 线 电 话 服 务 ， 而 并 未 包括 摩托 车 、 


正如 Gladwell，Zaltman 与 Du Plessis 一 样 ，Brand Keys 所 做 的 工作 依 
赖 于 情感 线索 并 且 着 重 考虑 消费 者 是 如 何 思考 问题 的 。Brand Keys 的 创始 
AG ESI Robert Passikoff 写 到 : “消费 者 在 承诺 、 决 策 以 及 品牌 忠诚 度 方 
面 主 要 是 靠 情 感 驱使 的 。”SPassikoff 还 指 感 之 所 以 如 此 重要 ， 是 
因为 大 多 数 领域 内 的 多 数 品牌 之 间 的 差距 太 小 。 当 


出 ， 情 


由 此 可 见 ， 


当 品牌 差异 过 
小 时 ， 


情 


品牌 态度 与 消费 决策 的 决定 性 


| 生物 学 与 情感 | 


》: 


4 


E Ç) 


， Du Plessis 4 


H 
[ 


如 他 所 说 的 ， 


“ 情 


的 书 ! 


给 出 了 为 什 


感 一 旦 加 剧 就 会 塑造 和 控 


制 我 们 的 有 


主张 在 决策 制定 中 要 优先 考虑 情感 。 


意识 


YN IDS 


E AE 


因素 。 


正 
”9 他 


么 消费 者 需要 广告 的 令 人 信服 的 解释 一 一 人 感受 积 


也 们 要 


© D. Lazarus, “ 
24,2006. 

© Brand Keys, 
www.brandkeys. com/awards/clif06.cfm. 

© R. Passikoff, “If You Can’t Change Your Fate, Change Your Attitude,” Chief Marketer, March 
11,2006, www.chiefmarketer.com/attitude_marketing 03112006/index.html. 

@ Du Plessis, Advertised Mind, p. 4. 
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= 


极 的 情感 回应 。 
测 他 的 品牌 偏好 ， 购 买 倾向 
果 在 解释 积极 的 情感 回 


Du Plessis 在 翻阅 了 以 前 的 下 
立 了 情感 优先 的 ] 
而 是 先 建立 情感 再 吸引 注意 。 


= 


= 


究 成 果 后 ， 综 合 了 多 个 领域 的 知识 从 而 建 
1 他 的 话 来 说 , “广告 并 不 是 先 吸 引 注 


可 以 通过 每 个 人 喜欢 的 广告 来 预 
以 及 实际 购买 力 等 方面 。Du Plessis 的 研究 结 
生 上 更 进 了 一 步 。 


意 再 建立 情感 ， 


Ta 
JU 


因为 情感 是 发 自 本 能 的 ， 并 非 习 得 行 


为 。 本 能 反应 总 是 最 先 发 生 ， 人 类 的 大 脑 就 是 这 样 构 造 的 。 还 有 一 个 事实 可 


以 支持 这 个 论点 ， 即 当今 市 场 中 信息 输送 是 第 一 位 的 ， 而 并 非 


即使 在 最 理 ' 


AY Ze AS 


生 的 环境 下 ， 人 们 在 做 决定 时 仍然 需要 考虑 情感 因素 。 和 


Zaltman 一 样 ，Du Plessis 也 谈 到 了 无 意识 的 重要 性 。 无 意识 就 是 本 能 情绪 


反应 发 生 的 时 刻 : 
即 ， 除 非 传播 的 信息 激发 了 情感 加 


“情感 一 旦 加 剧 就 会 塑造 和 控 仙 


= 


察 就 不 会 被 记 住 
应 是 影响 他 人 有 意识 行为 重要 的 第 
情感 回应 还 不 行 。Du Plessis 很 快 就 发 表 了 进一步 的 观点 。f 
信息 一 定 要 产生 积极 的 情感 回 
My. ” CABLE RR. WOR, 


= 


S W AR Hit Tt E 


I 我 们 的 有 意识 思维 。” 
应 ， 和 否则 它 就 不 会 被 觉察 。 消 息 不 被 觉 
响 有 意识 的 行为 。 所 以 ， 建 立 情感 回 


然而 ， 要 达 3 


站 这 一 目的 ， 仪 仅 有 


也 认为 传播 的 


“人 类 生来 都 喜欢 积极 的 事物 而 据 弃 消 


至 生气 的 | 


告 是 不 能 有 效 


地 创造 长 期 的 积极 行为 的 。 尽 管 Du Plessis 将 注意 力 集中 在 广告 上 ， 但 他 
的 观点 却 可 能 适用 于 各 种 形式 的 品牌 传播 。 


动机 的 研究 者 也 开始 重点 研究 情感 的 习 
斯 洛 模型 已 被 广泛 认可 和 使 用 ， 但 不 
出 的 一 种 不 同 的 动机 层次 很 好 地 阐述 


忽 
在 


再 谈 动 机 | 


© Du Plessis, Advertised Mind, p. 84, emphasis in original. 


© Du Plessis, Advertised Mind, pp. 106, 5, emphasis in original. 
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EE 要 性 。 尽管 第 3 章 用 到 的 马 
各 的 是 Maddock 与 Fulton 提 
做 品牌 选择 时 情感 回应 所 扮 
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这 是 因为 传播 的 信 


发 情感 回应 与 长 时 记忆 。 


演 的 角色 。° 他 们 认为 一 个 广告 成 功 与 否 , 情感 的 诉求 是 一 个 关键 
县 需要 吸引 消费 者 的 右 脑 注意 力 ， 这 样 


因素 。 
才能 同时 激 


Maddock 与 Fulton 的 动机 框架 比 马 斯 洛 所 提出 的 基本 模型 更 加 详尽 。 


他 们 所 提出 的 层次 结构 如 图 4-9 所 示 , 这 其 中 包括 了 五 
这 些 动机 组 包括 : 取向 动机 、 生 存 动机 、 与 适应 性 
人 动机 。 取 向 动机 与 一 个 人 特定 的 工作 环境 有 关 。 取 向 
过 前 脑 叶 和 白质 切除 术 的 患者 身上 体现 了 出 来 : 他 们 通 


s 


期 望 、 


游戏 相关 的 1 


TE 


E 要 性 已 经 在 


常 都 失去 了 对 于 空 


与 时 间 的 感知 ， 也 很 难 与 他 人 互动 。° 生 存 动机 与 克服 困难 有 关 。 根 


Maddock 与 Fulton 的 观点 ， 生 存 动机 十 分 强大 ， 但 消费 者 很 难 察觉 。 有 


He, EAA 
求 ， 可 见 心 理 需 求 与 安全 


机 包含 了 马 


需求 是 非常 重要 的 。 


图 4-9 Maddock 与 Fulton 提出 的 动机 机 


适应 性 的 个 人 动机 就 是 把 自己 融入 周边 的 世界 。 


斯 洛 层次 的 最 初 两 个 层次 ， 即 心理 


日 动机 的 11 个 层次 。 


个 


做 
间 
据 
趣 


需求 与 安全 需 


它 与 马 斯 洛 层 次 中 的 


© R.C. Maddock and R.L. Fulton, Marketing to the Mind: Right Brain Strategies for Advertising 
and Marketing (Westport, CT: Quorum, 1996). 
© R.C. Maddock and R.L. Fulton, Marketing to the Mind: Right Brain Strategies for Advertising 
and Marketing (Westport, CT: Quorum, 1996). Ibid., pp. 144-145. 
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RY RE BU HG fin HAE. © 


Maddock 与 Fulton 的 动机 层次 将 11 个 层次 1 


住 、 工 作 之 处 、 与 人 交流 时 建立 的 家 庭 感 。 而 个 人 动机 中 的 
对 于 未 来 的 期 许 ， 一 段 时 间 后 的 生活 与 工作 的 样子 。 最 后 ， 游 戏 表示 了 娱 


社会 需求 有 相似 之 处 ， 但 比 单纯 的 社会 需求 涵盖 更 广 : 它 包含 了 人 对 于 居 


期 望 表 示人 们 


弱 到 强 进 行 排列 。 其 中 最 
弱 的 动机 是 环境 取向 ， 即 消费 者 找到 了 自己 。 消 费 者 都 想 将 环境 对 自己 的 


影响 降 到 最 小 以 缓解 压力 。 许 多 产品 传播 的 信息 ， 特 别 是 药物 产品 ， 就 传 


达 了 本 产品 能 够 帮助 消费 者 克服 不 良 环境 


次 弱 动 机 为 游戏 动机 。 有 许多 休闲 品 
的 乐趣 ， 例 如 上 文 提 到 的 维特 拉 吉 普 的 ) 


的 信息 。 


持 都 专注 于 让 消费 者 感受 到 生活 


告 那样 。 游 戏 的 下 一 级 是 时 间 取 


向 ， 这 种 取向 既 可 以 往 前 看 也 可 以 向 后 看 ， 但 消费 者 更 愿意 去 回忆 那些 过 
去 简单 的 时 光 。 稚 梨 制 作 了 一 个 糖果 的 网 站 (http://forthekidinyou.com)， 
这 个 网 站 将 游戏 与 时 间 取 向 动机 结合 了 起 来 ， 它 让 成 年 人 在 了 解 这 个 品牌 


的 同时 可 以 回忆 自己 童年 时 的 快乐 。 


Maddock 与 Fulton 认为 地 点 取向 是 比 时 间 取 向 强 一 级 的 动机 。 这 是 一 
种 许多 旅行 与 娱乐 品牌 惯用 的 方法 , 它 让 人 们 想 要 去 更 有 异国 情调 的 地 方 。 
大 脑 中 的 许多 印迹 。 


这 样 的 空想 可 以 让 人 做 白 日 梦 ， 从 而 激活 


性 排 在 地 点 取向 之 后 ， 它 与 消费 者 的 性 别 以 及 自我 认同 感 有 关 。 之 后 
是 安全 感 与 职场 晋升 。 适 应 性 是 
第 四 强大 的 动机 。 以 上 这 些 层 次 都 是 品牌 传播 常用 的 概念 。 
帮助 消费 者 建立 或 加 强 自 我 认同 感 ， 品 牌 就 更 应 该 与 消费 者 之 间 建 立 牢 捉 


是 期 望 和 领地 生存 。 领 地 生存 主要 关注 的 


的 关系 。 那 些 以 消费 者 所 必需 而 自居 的 品牌 更 应 如 此 。 


1 于 品牌 可 以 


三 个 最 强大 的 动机 是 : 物理 生存 、 个 人 以 及 精神 生存 。 物 理 生存 与 


马 斯 洛 的 心理 需求 相对 应 , 但 要 加 上 安全 感 的 


因素 。 个 人 将 自尊 与 自我 


© R.C. Maddock and R.L. Fulton, Marketing to the Mind: Right Brain Strategies for Advertising 
and Marketing (Westport, CT: Quorum, 1996). Ibid., pp. 35-36. 
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实现 结合 到 了 一 起 。 精 神 生存 则 包含 社交 需求 , 但 更 强调 积极 地 与 人 沟 


通 等 因素 。? 


Maddock 与 Fulton 还 为 他 们 的 动机 层次 在 
例子 。 那 些 例子 都 说 明了 消费 者 做 决策 时 是 被 情感 驱动 的 ， 它 们 告诉 营销 


者 需要 确认 哪 种 动机 最 能 


这 些 关 键 动机 无 疑 是 充满 允 


意识 区 域 ， 用 传统 方法 很 难 进 入 该 
关键 动机 的 技术 与 方法 。 
| FCB 网 格 
所 有 的 决策 都 是 1 


告 学 中 的 应 用 举 出 了 很 多 


让 消费 者 与 品牌 建立 牢固 的 关系 。 如 果 找 对 了 动 
机 ， 那 么 品牌 所 对 应 的 传播 策略 将 为 该 品牌 激发 消费 者 想 要 的 行为 。 激 发 
E 度 的 ， 它 们 基本 都 存 于 消费 者 的 右 脑 中 ， 即 无 
区 域 。 我 们 将 在 第 6 章 来 介绍 一 些 寻找 


情感 来 驱动 的 吗 ? MAE + TRAM (Richard Vaughn) 


在 博 达 大 桥 广 告 公司 (FCB, FooteCone&Belding) 任 研 究 主任 时 开发 出 了 
该 模型 中 包含 了 许多 本 章 与 第 3 章 所 讨论 的 内 容 。 
Vaughn 的 这 个 模型 认为 情感 确实 是 一 个 关键 因素 , 但 并 不 总 是 起 决定 性 作 


一 个 决策 分 类 的 模型 ， 


用 。 按 照 消 费 者 做 决策 时 的 偏好 


wk 


理性 还 是 感性 ) 以 及 参与 涉 入 水 平 , FCB 


网 格 将 品牌 进行 了 分 类 。 此 网 格 如 图 4-10 所 示 。 


图 表 中 每 个 象限 的 “学 习 ”“ 感 受 ” 与 “行动 ”都 与 假定 的 传播 过 程 


有 关 。“ 学 习 ” 是 一 种 认 知 能 力 ， 即 消费 者 学 习 品 牌 的 内 涵 以 及 优点 。“ 感 


受 ” 是 一 种 情感 


种 行为 能 力 ， 是 
下 ， 消 费 者 必须 
度 涉 入 感受 这 一 象限 


PF， 消费 者 先 产 生 情感 加 


反应 的 情况 下 ， 才 会 试 着 去 了 解 该 品牌 。 


要 素 ， 即 对 于 品牌 积极 或 消极 的 情感 回应 。“ 行 动 ” 是 一 
实际 的 行动 《产品 测试 ， 购 买 ) 。 在 高 涉 入 度 的 思维 象限 
了 解 该 品牌 并 与 其 建立 能 产生 理想 行为 的 情感 回应 。 在 高 


应 ， 所 以 具有 在 其 情感 积极 


© R.C. Maddock and R.L. Fulton, Marketing to the Mind: Right Brain Strategies for Advertising 
and Marketing (Westport, CT: Quorum, 1996). Ibid., pp. 64-65. 
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素 都 与 涉 入 度 有 关 。 为 了 能 在 品牌 传播 中 应 


创造 性 : 提醒 式 


创造 性 : 引起 注意 


思考 感受 
告知 型 (思考 者 ) | 情感 性 (感受 者 ) 
汽车 -房产 -家 具 -- 新 产品 | 珠宝 -化 妆 品 -时 尚 - 服 
饰 - 摩 托 车 
高 。 模型 : 学习 -感受 -行动 ' 模型 感受- 学习- 行动 
度 (经 济 上 的 ? ) | (心理 上 的 ? ) 
涉 ”可 能 的 影响 l 可 能 的 影响 
入 测试 : 回忆 诊断 法 测试 ， RESETS 唤起 情感 
媒体 : 长 格式 反光 车 辆 | 媒体 : 大 空间 广告 图 像 特 刊 
创造 性 : 特定 信息 制作 展示 ! 创造 性 : 表现 冲击 
1 
Be ERA mk ADEA Ni rin ON ene dk ee eee 
| 习惯 形成 (行动 者 ) | 我 满足 (反应 者 ) 
食物 -家 居 用 品 | 烟草 -- 酒 类 -糖果 
1 
K 
模型 : FRAR (R? ) 模型 ， 行 动 -感觉 -学 习 (社会 的 ? ) 
涉 可 能 的 影响 i 可 能 的 影响 
入 测试: 销售 ! 测试 销售 
媒体 : 小 空间 广告 i 媒体 :公告 
十 秒 钟 识别 | 报纸 
广播 ,销售 点 ! 销售 点 
i} 
1 
1 
i 
i} 


FCB 网 格 上 暗示 了 和 情感 所 扮演 的 角色 是 依 
者 的 涉 入 度 来 决定 的 。 正 如 我 们 在 第 3 章 讨 
关 性 、 购 买 行为 的 重要 性 以 及 能 够 感知 到 的 


图 4-10 FCB 网 格 


据 所 要 购买 的 产品 类 型 及 消费 
论 的 那样 ， 品 牌 与 消费 者 的 相 
购买 行为 所 能 带 来 的 风险 等 因 


用 该 风格， 营销 者 需要 从 消费 


者 的 角度 来 考虑 问题 ,确定 该 商品 所 对 应 的 决策 类 型 是 理性 的 还 是 感性 的 ， 
然后 才能 知道 此 决策 是 高 涉 入 度 还 是 低 涉 入 度 的 。 这 样 我 们 才能 确定 应 用 


网 格 


FP 的 哪个 象限 , 并 明确 传播 信息 与 奖励 机 制 的 重点 在 哪 : 提供 信息 (学 


习 ) ， 挖 掘 情感 回应 《感觉 ) ， 还 是 激 起 行为 (行动 )。 换 言 之 ，FCB 网 
格 能 帮助 我 们 确定 品牌 与 消费 者 建立 联系 的 最 佳 方法 : 吸引 思想 、 吸 引 内 


心 a 


P W 


引发 行动 。 


我 们 可 以 研究 
FE 的 原 到 


H+ iPod 的 营销 中 。 基 于 上 文 


下 如 何 将 FCB 网 格 应 月 


E, iPod 是 一 种 高 涉 入 度 感 受 型 产品 。 这 就 表示 在 营销 iPod 


时 需要 先 考虑 情感 的 回应 ， 即 图 像 导 向 的 ) 


= 


告 与 口碑 营销 。 认 知 方面 的 学 
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习 由 科技 出 版 物 


万 户 的 推手 。 
不 可 忽视 。 


内 心 玩乐 的 感觉 。 
乐 商店 总 能 让 用 户 找到 逃离 尘 
案 能 使 消费 者 


ae 
H 


iPod 上 所 用 的 策划 


FE- 的 产品 评论 ， 苹 果 网 站 
售 人 员 的 解答 组 成 。 而 那些 对 此 球 商 品 促 
情感 引领 着 消费 者 的 决策 制定 过 程 ， 


当然 这 也 与 地 点 取向 、 性 与 精 # 


H, 


ERE, 28 


少 是 


的 产品 说 明 以 及 
省 的 商家 则 成 为 了 iPod 进 
但 是 认 知 方面 的 作用 也 


包子 商店 中 销 
AFR 


在 Maddock +9 Fulton 的 所 示 的 动机 层次 方面 , iPod 显然 吸引 着 消费 者 


HAE FF AK 
暂时 的 。 而 苹果 公司 在 


iPod 自 带 的 


R Ae 


的 自我 表现 渠道 。 


通过 产品 本 身 及 


就 成 为 了 同辈 之 间 相 互 攀比 
的 动机 范围 之 广 揭示 了 


g 


个 道 3 


br, 即 可 


H, 


E: 消费 者 在 购买 


以 满足 精神 生存 
品牌 时 ， 


HH 


icy = 


ZB 
的 。 又 因为 在 iPod z 


便携 式 


前 


= 


和 凭借 着 


总 结 


营销 者 若 想 要 通过 与 消费 者 建立 关系 的 方式 来 影响 
对 于 该 品牌 及 


解 消费 者 的 总 体 想 法 ， 并 明确 
能 地 去 深入 了 解 消费 者 的 内 心 


=| 


的 动机 层次 与 FCB 网 格 等 工具 可 以 帮助 营 4 


音乐 与 MP3 播 
出 众 的 外 观 迅 速 地 成 为 了 《上 甩 眼 之 间 》 一 书 中 所 


所 携带 的 音乐 提供 


强大 
ik if 也 
的 需要 。 购 买 iPod 
情感 是 优先 考虑 


放 器 的 出 现 ， 所 以 iPod 


述 的 引爆 点 。 


行为 就 必须 先 了 


及 


竞 品 的 看 法 。 营 销 者 应 尽 
潜意识 ,诸如 Maddock 与 Fulton 提出 


馈 ， 从 而 更 有 效 地 改善 自己 的 传播 策略 。 


本 章 内 容 中 最 重要 的 一 点 是 : 


有 关 。 营 销 者 必须 保证 他 们 所 
上 的 ， 而 不 只 是 基于 实践 


建立 
理性 


: 消费 者 对 于 品牌 的 不 同 需 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
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求 及 


消费 者 所 做 日 


的 。 


的 每 个 消费 决策 都 与 其 情 
9 品牌 与 消费 者 之 间 的 关系 是 基于 情 
在 下 一 章 中 ， 我 们 将 深入 探讨 这 
与 品牌 建立 的 不 同 关系 。 


省 者 更 有 效 地 理解 消费 者 的 反 


情 


| 
Ae =r 
OOOO O UUO 
确定 消费 者 的 需求 、 需 要 和 租户 
一 一 一 一 一 
| 


从 前 面 的 章节 中 我 们 已 经 了 解 到 : 影响 消费 者 购买 追逐 的 因素 以 及 消 
费 者 是 如 何 吸收 和 处 理 信 息 对 营销 者 而 言 是 至 关 重 要 的 ， 因 此 ， 接 下 来 我 
们 会 仔细 研究 第 2 章 介 绍 过 的 六 个 消费 者 群体 。 对 营销 人 员 来 说 ， 一 个 基 
本 的 决定 是 在 与 一 个 或 多 个 群体 进行 努力 沟通 的 基础 上 做 出 的 。 在 许多 情 
况 下 ， 这 个 决定 似乎 很 简单 。 究 其 原因 ， 对 现 有 品牌 负责 的 市 场 营销 人 员 
可 能 会 很 容易 识别 出 该 品牌 的 最 终 消费 者 、 中 介 机 构 、 投 资 者 、 转 介 者 、 
影响 者 及 其 国内 市 场 。 但 是 ， 制 定 策略 和 识别 是 不 一 样 的 。 除 了 可 拥有 无 
限 资源 的 罕见 情况 ， 营 销 者 必须 做 出 要 与 哪个 群体 沟通 的 决定 ， 传 达 什 么 
样 的 信息 ,以 怎样 的 频率 传递 。 在 本 章 中 , 我 们 将 讨论 如 何 确定 群体 归属 ， 
还 会 勾勒 出 应 考虑 的 因素 ， 因 为 它们 将 影响 到 每 一 个 群体 。 


| 确定 目标 的 必要 性 | 


始 讨 论 确定 目标 的 时 候 大 家 通常 会 提出 一 个 相对 简单 的 问题 : 为 什 
么 不 能 尽 可 能 多 地 与 所 有 的 六 个 市 场 进行 沟通 ? 正如 上 文 所 述 ， 对 此 而 言 
资源 是 关键 。 简 单 地 说 ， 工 作 人 员 和 必须 解决 的 业务 数量 越 多 ， 需 要 的 成 
第 5 章 确定 消费 者 的 需求 、 需 要 和 欲望 
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本 也 就 越 大 。 但 是 ， 这 样 的 说 法 也 存在 着 问 


rl: 群体 的 规模 并 不 总 是 与 营 


销 公 司 的 价值 直接 相关 ， 受 众 的 价值 不 只 是 其 营销 活动 所 包含 的 人 数 ， 所 
以 ， 营 销 公司 可 以 通过 缩减 规模 来 节省 某 些 成 本 。 因 此 ， 多 数 企 业 需 要 决 
定 和 选择 哪个 群体 需要 集中 沟通 ， 而 哪些 群体 只 需要 很 少 交 流 或 甚至 可 以 


完全 忽略 。 


当然 ， 除 了 上 述 的 资源 问 


题 ， 营 销 公司 还 出 于 对 投资 回报 率 〈ROTI) 


Ni 


或 营销 沟通 投资 回报 (ROCI) 等 


问题 的 考虑 首先 来 确 


定 营销 目标 。 哪 些 


群体 或 子 群体 最 具有 回应 沟通 信 
之 沟通 以 维持 现 有 关系 ? 哪些 
题 的 回答 有 助 了 
7s FA RET BIT TL SP 2 
4 


县 的 潜力 ? 
“群体 最 具有 改 


的 六 个 站 


H4 


WD “Fo 


最 终 消费 者 
(消费 者 /最 终 用 户 ) 


影响 者 


图 5-1 


六 个 沟通 市 场 


来 源 : Adapted from M. Mcdonald, M. Christop 
Company for Customers (London:Pearson Education, 2001), p. 53. 


her, 


六 营销 公司 在 受众 内 部 和 受众 之 间 进 行 沟通 


S. 


IBS E BE SES A a it 
善 关系 的 潜力 ? 对 这 些 问 
。 如 图 5-1 所 


Fa 
i] 


KARES. AN RE HORS Be GE KR a TH FP 


Knox, and A. Payne, Creating a 


最 终 消 费 者 

在 最 终 消 费 者 市 场 中 ， 为 了 留 住 现 有 客户 ， 与 客户 进行 一 定 程度 上 的 
持续 沟通 通常 是 必要 的 ， 除 非 企业 是 在 没有 竞争 的 情况 下 运营 。 然 而 ， 并 
非 所 有 现 有 用 户 都 需要 或 者 值得 进行 同等 程度 的 沟通 。 相 反 ， 通 过 一 些 方 
法 对 现 有 的 客户 市 场 进行 分 类 是 可 取 的 甚至 是 必要 的 《对 大 的 最 终 消 费 者 


ae 
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群 进行 更 小 的 细 分 , 不 同 的 细 分 市 场 还 


应 该 配合 不 同 的 沟通 目标 )。 在 大 众 


营销 或 推 式 营销 中 ， 市 场 细 分 是 一 个 既定 的 概念 。 与 细 分 相关 的 基本 前 提 


是 有 着 特定 特征 或 兴趣 的 较 小 规模 的 


群体 对 信息 做 出 的 反应 趋 于 类 似 。 需 


要 时 刻 说 记 的 是 ， 我 们 应 该 通过 针对 更 小 的 客户 群体 定制 信息 ， 而 不 是 设 
法 开发 吸引 广泛 的 、 未 分 化 群体 的 信息 。 


细 分 市 场 是 卖方 需要 做 的 事 。 营 销 人 员 要 试图 找 出 他 们 认为 重要 的 、 


想 要 进行 沟通 的 客户 群体 。 细 分 需要 
会 做 的 。 消 费 者 总 是 根据 他 们 的 行为 
能 识别 他 们 创造 出 的 价值 。 当 然 ， 找 
行 市 场 细 分 的 基础 。 


z 


从 聚合 向 分 散 考 虑 ， 这 也 正 是 消费 者 
聚合 到 一 起 ， 因 此 ， 只 有 营销 人 员 才 
出 消费 者 共同 的 行为 特征 是 营销 人 员 


在 某 些 情况 下 ， 营 销 人 员 可 以 选择 只 专注 于 一 个 狭义 界定 的 群体 。 这 
种 集中 的 方法 可 以 通过 专业 化 的 方式 来 节约 资源 。 与 此 相反 的 策略 是 尽量 


吸引 最 多 的 和 各 种 各 样 的 消费 者 (这 是 一 种 没有 对 消费 者 进行 过 区 分 的 方 


法 )。 然 而 ， 大 多 数 公司 为 了 吸引 众多 的 顾客 提供 了 多 个 品牌 。 


营销 人 员 针 对 不 同 群体 释放 出 不 
体 进行 交流 ， 这 被 认为 是 一 种 区 别 化 


的 维他命 原 护 发 产品 是 宝洁 公司 的 品 


司 的 信息 (经 常 是 品牌 〉 而 与 众多 群 
的 营销 方式 。 在 许多 情况 下 ， 由 于 消 


刁 者 群体 有 不 同 的 需求 ， 所 以 要 开发 不 同 的 营销 讯 娠 和 产品 。 例 如 ,潘婷 


暴 。 潘 婷 维他命 原 护 发 系列 有 多 种 配 


方 ， 包括 专 门 针 对 黑人 妇女 和 西班牙 裔 妇女 两 个 群体 的 配方 〈《 见 表 5-1 所 
示 )。 产品 线 主 要 是 围绕 着 基于 主要 利益 诉求 的 不 同 消费 者 需求 而 建立 。 
种 产品 都 专注 于 一 个 细 分 的 市 场 。 而 在 选择 护 发 素 的 具体 利益 点 (发 色 


持续 时 间 ， 卷 曲 ， 体 积 等 ) 方面 。 


表 5-1 潘婷 以 需求 为 基础 的 市 场 细 分 


市 场 细 分 的 基础 潘婷 产品 的 特点 
需求 量 超大 容量 
为 卷曲 头发 生产 产品 保湿 卷发 
柔顺 度 柔顺 光泽 
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( 续 ) 


市 场 细 分 的 基础 潘婷 产品 的 特点 
保湿 手 日 保温、 焕然一新 
保护 发 色 发 色 恢 复 
简便 程度 经 典 护理 
闪耀 水 晶 般 光彩 
损伤 控制 修复 力 强 
种 族 
黑人 轻松 自然 
西班牙 裔 额外 的 顺 滑 
人 口 统 计 学 
头发 颜色 P A a Oe 0 ye 同样 


同一 个 细 分 市 场 的 消费 者 所 认为 的 最 重要 的 要 素 是 相似 的 。 


基于 利益 的 细 分 是 进行 消费 者 市 场 细 分 最 常用 的 手段 之 一 。 利 益 细 分 
关注 的 是 品牌 用 户 和 品牌 自身 之 间 的 互动 关系 ， 其 他 细 分 方法 仅仅 专注 于 
个 人 的 特征 。 这 些 特征 包括 人 口 “如 年 龄 、 性 别 、 种 族 、 婚 姻 状 况 、 家 庭 
规模 等 基于 人 口 统计 数字 的 指标 进行 细 分 ), 地 理 (根据 国家 的 地 区 、 所 居 
住 的 区 域 类 型 、 城 市 的 规模 进行 细 分 )， 社 会 经 济 (根据 收入 水 平 、 教 育 水 
平 、 人 均 可 文 配 收入 进行 细 分 ) 以 及 心理 《根据 生活 方式 ， 包 括 态 度 、 休 
闲 活动 、 价 值 观 进行 细 分 )。 其 中 ,营销 人 员 更 倾向 于 依靠 人 口 统计 数据 的 
分 类 方法 。 原 因 之 一 是 ， 在 没有 其 他 特征 的 情况 下 ， 无 论 是 直接 从 消费 者 
处 还 是 通过 第 三 方 供应 商 ， 消 费 者 的 人 口 信息 都 比较 容易 获得 。 另 一 个 原 
因 是 ， 大 多 数 媒 体 主要 依靠 人 口 信息 划分 自己 的 受众 ， 因 此 ， 大 型 营销 者 
的 媒体 选择 通常 需要 将 目标 消费 人 群 的 人 口 信息 与 媒体 所 针对 的 人 口 信 息 
相 匹 配 。 


尽管 细 分 过 程 可 以 帮助 确定 可 行 的 目标 受众 ， 但 它 在 建设 和 培养 与 这 
些 受 众 关 系 方面 并 没有 提供 多 少 帮 助 。 由 于 市 场 细 分 是 通过 将 人 们 聚合 到 
一 个 群 组 中 来 发 挥 作用 的 ， 因 此 ， 它 可 以 将 一 个 群 组 作为 一 个 整体 来 进行 
统一 的 关注 ,而 不 是 对 某 个 构成 群体 的 个 人 特别 关注 的 点 进行 理解 和 赞同 。 
当 营 销 人 员 能 够 接触 到 消费 者 数据 库 ， 并 且 能 够 使 用 该 数据 库 的 信息 时 ， 

| 重 塑 消 费 者 一 品牌 关系 
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就 能 够 在 所 有 的 消费 者 数据 库 中 了 解 到 无 论 是 个 体 消 费 者 还 是 较 小 的 消费 


群体 的 行为 ， 贝 
比 其 他 可 能 的 细 分 方式 更 具有 普 
可 以 对 前 面 两 章 所 讨论 的 问题 得 


过 去 ， 一 个 市 场 营销 者 可 能 
仅仅 ) 根据 品牌 来 界定 


家 庭 收 入 为 35,000 美元 或 以 


遍 性 。 在 这 个 层面 的 分 析 和 评估 中 


出 一 些 推论 。 


会 在 有 限 的 几 个 因 主 


素 的 基础 上 ， 


”这 样 所 描述 的 问题 在 该 群 组 


H 


有 着 巨大 的 差异 。 
相近 的 收入 , 她 们 俩 之 间 拥 


生 也 可 能 很 少 。 两 个 25 岁 的 女 


间 也 可 能 有 着 很 大 的 不 同 。 尽 管 


F 面 的 


有 的 女性 ”更 为 精准 ， 但 它 仍 | 


H 


这 种 宽泛 的 


标 受众 界定 方法 ， 来 源 于 对 前 面 所 提 到 的 以 人 
# 述 法 的 依赖 ， 以 及 将 目标 受众 与 媒体 受众 描述 相 匹配 的 需要 。 如 今 ， 市 场 


不 是 特别 


有 效 。 


营销 者 不 仅 可 以 搜集 
指标 的 信息 ， 而 且 日 
素 的 组 合 会 减少 对 这 利 


EEX: 


EIk H 


at 


I 关于 消费 者 的 更 


为 基础 


| 这 种 已 经 被 大 多 数 市 场 营销 者 所 依赖 的 传统 细 分 方式 就 会 


， 我 们 


要 (或 


目标 受众 。 比 如 ,“ 生 活 在 郊区 、 人 年龄 25 一 44 岁 、 
的 女性 
因为 ， 一 个 25 岁 的 女性 和 一 个 44 岁 的 女性 ， 即 
有 的 共同 1 


内 仍然 
使 有 着 
性 彼此 


述 表 定 比 把 品牌 的 受众 定性 为 “所 


的 


体 、 更 丰富 的 ， 远 远 超出 人 口 统计 
的 媒体 选择 机 会 也 增加 了 。 我 们 希望 ， 多 种 因 
普 所 的、 仅仅 依赖 人 口 统计 指标 的 细 分 方式 的 使 用 。 


我 们 认为 ， 有 效 的 细 分 必须 建立 在 可 以 观察 到 的 类 似 行为 和 受众 特点 


之 上 ， 因 为 它们 与 品牌 紧密 相关 
己 而 呈现 出 来 的 聚合 性 。 第 2 章 


的 策略 : 获取 、 保 持 、 增 长 和 迁 
终 消费 者 是 现在 还 没有 使 用 该 品 


HH 


这 种 方法 始 于 消费 者 通过 行动 来 
中 提 到 的 关于 最 终 消费 者 市 场 的 四 
移 ， 都 是 基于 行为 的 。 以 获取 为 目 
捍 的 人 群 。 相 反 ， 他 们 要 么 是 竞争 


= 


o 


表现 
种 可 
标的 最 
品牌 产 


pany 
CC 


I 


品 的 使 用 者 ， 要 么 就 是 尚未 使 用 过 这 种 产品 的 人 。 如 果 这 部 分 消费 者 选择 


EPR FR m WEARY 
以 明确 自己 品牌 的 改革 发 展 战 


各 


需要 判断 消费 者 选择 使 用 竞争 


品牌 的 原 


Al, 


， 从 而 使 这 部 分 消费 者 转 而 使 用 


己 的 品 


hio WU RIX HD OD TE BR I Be A 
分 消费 者 正在 使 用 的 其 他 产品 类 


买 这 种 品类 ， 则 营销 人 员 就 需要 因 


型 ， 从 而 去 满足 他 们 的 需求 ， 并 人 制 


战略 使 他 们 认识 到 这 种 品类 《尤其 


是 营销 人 员 推 广 品牌 的 品类 ) 的 


KE 


定 这 部 


eo 


Ke 


价值 。 


一 个 


第 5 章 确定 消费 者 的 需求 、 需 要 和 和 欲望 


113 


例如 ，LG 电子 针对 手机 和 MP3 用 户 开 发 了 “巧克力 ”一 一 一 种 兼 上 县 
手机 和 MP3 音乐 播放 器 功能 的 设备 , 而 且 这 种 设备 还 包含 了 照相 机 和 导航 
ER ILE 5-2 所 示 ) So LG 电子 对 “巧克力 ”的 促销 策略 是 “既是 Mp3 
播放 器 ,也 是 手机 ， 相当 贴心 ”公司 试图 以 此 来 从 其 他 品牌 那里 获得 消费 
者 ， 并 使 现 有 消费 者 迁移 到 “巧克力 ”所 提供 的 更 广泛 而 且 很 可 能 是 更 昂 
贵 的 服务 中 去 。 此 外 ， 要 注意 的 是 ，LG 电子 宣传 推广 “巧克力 ”是 基于 
利益 和 用 户 行为 的 ， 而 不 是 一 般 的 人 口 统计 类 别 ， 这 点 很 重要 。 


图 5-2 LG 电子 “巧克力 ”手机 的 平面 广告 


在 消费 者 保留 、 成 长 和 迁移 的 过 程 中 ,营销 人 员 与 目前 正在 使 用 品牌 的 
客户 打交道 。 消 费 者 的 数据 库 将 提供 有 关 他 们 曾经 使 用 品牌 行为 的 详细 信 
Ah: 他 们 多 入 以 前 开始 购买 ， 在 哪里 购买 ， 为 此 付 了 多 少 钱 ， 以 及 使 用 了 什 
么 样 的 文 付 形式 。 这 些 行为 信息 可 以 帮助 营销 人 员 人 制定 战略 ， 以 加 强 现 有 行 
为 (保留 ) 或 改变 现 有 行为 (成 长 和 /或 迁移 )。 营 销 人 员 试 图 影响 的 是 消费 
者 行为 ， 因 此 消费 者 行为 从 逻辑 上 来 看 必然 是 所 有 细 分 策略 的 基础 。 


© LG Electronic’s Chocolate, www.verizonwireless.com/b2c/. 
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那么 , 营销 人 员 传 统 上 使 用 过 的 那些 细 分 形式 , 现在 已 经 没有 价值 了 吗 ? 
实 也 并 非 如 此 。 掌 握 消费 者 的 人 口 统计 学 特征 、 地 
和 心理 特征 可 以 帮助 营销 人 员 更 好 地 了 解 什么 因素 可 能 会 刺激 消费 者 的 行 
为 ， 这 可 以 帮助 营销 人 员 制 定 与 特定 人 群 相关 的 营销 信息 。 


里 位 置 特征 、 社 会 经 济 


这 些 知识 通常 可 


以 帮助 营销 人 员 分 析 他 们 所 观察 到 的 消费 者 行为 。 在 获取 消费 者 策略 时 ， 可 


能 的 潜在 消费 者 通常 是 类 似 于 现 有 
人 口 统计 学 、 地 域 属 性 等 诸如 此 类 的 特征 可 以 帮助 我 们 


消费 者 的 某 个 人 ， 因 此 了 解 现 有 消费 者 的 


绘 出 一 个 大 概 的 潜 


在 消费 者 轮廓 。 我 们 并 不 认为 这 些 传统 的 方法 不 再 有 效 ， 而 是 觉得 只 有 当 它 


们 被 


定 


用 来 描述 最 初 的 基于 品牌 行为 定义 的 纪 


分 市 场 时 才 会 发 挥 作用 。 


沃尔玛 已 经 在 消费 者 细 分 的 基础 上 ， 针 对 六 个 消费 群体 开发 出 了 消费 者 


判 产品 组 合 : 两 个 族 裔 群体 ， 拉 美 裔 和 非 裔 美国 人 ;基于 生活 方式 ,“ 空 集 
老人 /婴儿 潮 一 代 ” 富裕 的 社会 经 济 群 体 ; 


基于 地 域 位 置 的 郊区 和 农村 的 消 


费 者 群体 .虽然 这 种 为 营销 战略 而 细 分 出 来 的 市 场 从 表面 上 看 是 基于 传统 描 


述 方法 的 ， 但 是 使 用 此 细 分 法 的 真正 原 医 
为 ， 因 


定 哪些 细 分 站 


11 章 ， 


以 上 )、 年 轻 人 (12~17 岁 )、12 岁 上 下 的 年 轻 人 tweenz (8 一 14 岁 )、 青 少 
年 (6~17 岁 )、 儿 童 (6 一 11 岁 )， 西 
同性 恋 , 双 性 恋 和 变性 的 消费 者 。 西 蒙 


市 场 研 究 


详细 讨论 。 


在 推行 获取 战略 的 过 程 中 ， 很 多 资源 可 能 被 用 于 确定 细 分 市 场 或 者 确 
生 场 需要 投入 主要 精力 。 在 消费 品 方面 ， 西 蒙 
局 和 MRI 调研 公司 共同 联合 来 研究 产品 : 通过 人 口 统计 学 、 地 理 
、 社 会 经 济 学 和 媒介 的 使 用 来 识别 现 有 的 品牌 使 用 者 。 这 些 服务 将 在 第 


是 每 个 群体 都 展现 出 不 同 的 购买 行 
此 产品 组 合 可 以 应 对 不 同 的 购买 行为 以 提供 更 好 的 消费 者 服务 。 


斯 (Simmons ) 


西蒙 斯 把 消费 者 分 为 以 下 群体 来 进行 数据 收集 和 分 析 : 成 年 个 体 (18 岁 


班 牙 裔 、 家 庭 主妇 ， 以 及 男 同性 恋 、 


7 


斯 的 下 


RE th S 460 个 品类 中 超过 8000 


个 的 产品 品牌 。 它 们 的 数据 可 以 通过 各 种 各 样 的 方式 获得 ， 比 如 Choices3, 


© A. Zimmerman, 


Approach,” Wall Street Journal, September 7, 2006. 
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ARFERAI AA te BT BR OP TN BE 2 © 


MRI 收集 了 超过 450 个 品类 


元 或 以 上 的 人 ) MF 
究 ， 而 其 中 “影响 者 ”都 关注 


H 6000 个 品牌 的 数据 。MRI 主要 关注 18 
岁 以 上 的 成 年 人 市 场 。 它 的 专业 产品 包括 针对 富裕 市 场 ( 收 入 在 70,000 X 


可 以 使 用 MRI 的 数据 。S 


西蒙 斯 和 MRI 的 数据 可 用 于 描绘 竞争 品牌 的 使 
品 使 用 量 的 基础 上 将 消费 者 进行 分 类 ， 


少年 的 研究 ， 还 包括 对 商业 影响 者 和 家 庭 影响 者 的 研 
FE 技术 产品 。 在 线 使 用 MRI Plus 软件 包 的 用 户 


i] 者。 这 两 家 公司 在 产 
因此 那些 超越 了 基本 采购 的 购买 行 


为 数据 是 可 用 的 。 这 些 数据 也 能 够 帮助 界定 品牌 使 用 者 的 媒体 接触 习惯 。 
如 表 5-4 所 示 的 是 由 MRI Plus 统计 的 为 宠物 购买 普 瑞 纳 (Purina’s Tender 


Vittles) 猫 粮 和 购买 伟 嘉 (Whiskas Homestyle Favorites) 猫 


粮 消 费 者 的 比 


较 人 口 统计 学 数据 。 数 据 显 示 ， 与 伟 嘉 的 消费 者 相 比 ， 普 瑞 纳 的 消费 者 更 


可 能 是 居住 在 美国 


东北 地 区 和 家 


BA FAA 


PSE A. 


R 5-2 MRI 的 猫 粮 比较 〈 百 分 比 ) 


ERDA 普 瑞 纳 | fh a 
18~24 6.7 6.8 
25~34 14.0 16.3 
35~44 18.3 23.1 
45~54 27.8 16.1 
55~ 64 17.4 19.5 

65+ 15.8 18.0 

地 区 分 布 

美国 东北 28.1 18.6 

美国 南部 36.4 49.3 

美国 中 北部 21.4 16.1 

美国 西部 14.2 15.9 

家 中 有 儿童 38.9 29.7 


来 源 : MRI+2005 年 春季 产品 报告 


© Simmons Market Research Bureau, www.smrb.com. 
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程 。 


以 被 人 口 
正 处 于 开发 阶段 


SHE 


H 


A 


中 介 市 场 


查 
的 北美 产品 分 类 系统 ， 通 过 人 口 


普查 局 的 数据 在 量化 各 种 市 场 替 代 品 规模 方面 是 有 
通过 提供 可 比较 的 分 析 统 计数 字 预 测 和 评估 各 种 市 场 的 潜能 。 


El 


sy 9 


适用 于 分 析 消 费 者 和 商业 市 场 的 丰富 的 免费 数据 ， 
FEF 还 提供 了 跨 多 种 类 别 数据 的 估计 和 预测 ， 上 
H: 北美 工业 分 类 系统 (NAICS) 的 详细 信 
类 型 进行 的 企业 分 类 计划 。NAICS 取代 了 曾经 在 美国 
日 的 标准 工业 分 类 系统 ， 它 在 列表 上 
局 随时 追踪。 与 此 类 似 的 是 专注 于 产品 的 上 


U 
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以 及 最 近 以 来 美国 、 
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增加 了 350 个 新 的 产业 ， 
目前 
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] 的 ， 它 可 以 


中 介 市 场 需要 信息 的 正常 流动 。 零 售 商 、 批 发 商 和 分 销 商 都 专注 于 


自己 业务 的 恒利 能 力 。 


BE 


Fi 


销 


以 及 无 论 是 永久 或 短 


Sade 


构 也 应 该 知道 
者 需求 相应 地 
重要 品牌 的 信 


重要 而 有 价值 的 合作 伙伴 。 在 竞 


位 置 时 ， 品 牌 


— ee 


最 明显 的 例证 。 
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= 
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= 


人员 没 办 法 通过 
FE 往 是 由 售货员 来 完成 的 ， 


期 的 


因为 这 意味 着 该 


H 


中 介 来 


些 信息 可 以 通过 非 人 工 的 手段 进行 传递 : 网 站 张贴 、 
E 质 ， 面 对 面 的 沟通 〈 通 党 


Bb 件 。 
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IÈ 


对 中 介 市 场 来 说 上 述 策略 


PIP A 


队伍 进行 传达 ) 往往 是 最 好 


I 品牌 之 间 关 系 的 怕 
的 。 


方面 的 任何 变动 ， 比 如 入 
局 部 促销 ， 都 必须 快速 有 效 
用 什么 类 型 的 沟通 针对 最 终 消费 者 ， 从 而 
周 整 自己 的 推广 计划 。 中 介 机 构 永远 不 要 从 第 三 方 获得 
品牌 组 织 将 不 把 这 个 中 介 作 为 一 个 
品牌 不 断 地 改善 或 增加 


出 


乔 弱 品牌 的 地 
因为 他 们 才 是 品牌 信 


省 售 和 配送 方式 ， 
也 传达 。 中 介 机 
可 以 针对 消费 
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46 ha 
Tt AE 
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HE, X 


县 和 品牌 承诺 
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针对 特定 客户 的 策略 变 得 更 为 常见 。 在 一 个 针对 特定 客户 的 策略 中 ， 市 场 
营销 者 为 特定 的 零售 商 、 分 销 商 、 批 发 商 或 其 他 中 介 机 构 定制 推广 计划 ， 
从 而 使 计划 与 中 介 自 身 的 目标 以 及 消费 者 组 合 相 匹配 。 因 此 ， 营 销 人 员 可 
能 会 同时 与 多 家 零售 商 合作 ， 从 而 使 得 每 一 个 零售 商都 能 从 营销 者 那里 满 
足 他 们 自身 的 一 些 特殊 需要 ， 这 使 得 沟通 计划 过 程 变 得 相当 复杂 。 为 了 夏 
士 莲 护 发 产品 在 加 拿 大 的 上 市 ,联合 利 华 制定 了 14 种 不 同 的 针对 客户 的 推 
广 促销 计划 ， 范 围 包 括 某 个 零售 商 的 定制 杂志 和 另 一 个 零售 商 针 对 特定 客 
户 的 直 邮 ， 此 外 还 有 为 零售 链条 上 的 商店 定制 电影 广告 。” 这 种 程度 的 中 
介 定 制 ， 可 确保 每 个 零售 商 在 品牌 上 市 时 精准 合作 ， 并 强化 了 零售 商 自 身 
支持 夏 士 芝 品牌 的 承诺 。 


基于 行为 的 市 场 细 分 也 是 形成 中 介 市 场 沟通 策略 的 重要 工具 。“ 最 
佳 ” 的 消费 者 比 那 些 表现 不 强 的 消费 者 值得 进行 更 频 蚂 和 个 人 化 的 沟 
通 ， 昌 然 这 种 方法 存在 一 些 法 律 问 题 。 例 如 ， 在 美国 市 场 上 ， 在 同一 类 
贸易 中 ， 同 样 的 价格 折扣 必须 提供 给 所 有 的 零售 商 ， 以 保证 所 有 的 零售 
商 们 销售 水 平 类 似 。 虽 然 开 展 一 些 特定 程序 的 细节 会 有 所 不 同 ， 但 保证 
基本 底线 的 条 款 必须 是 相同 的 。 这 里 “最 佳 ” 消 费 者 的 定义 取决 于 如 何 
定义 品牌 的 成 功 。 如 表 5-3 所 示 ， 表 中 提供 了 几 种 定义 “最 好 ”的 可 行 
性 途径 的 例子 。 


NN 


iW 


5-3 “最 佳 ” 消 费 者 模型 


营销 驱动 因素 “最 佳 ”消费 者 特征 


购买 最 有 利于 公司 的 项 目 ; 不 需要 大 幅度 的 折扣 ， 比 普通 销售 更 能 引发 关 


HA 注 ， 或 特殊 的 运输 项 

i 大 最 购买 ， 购 买 频率 高 于 平均 水 平 

分 销 成 本 控制 在 地 理 位 置 上 接近 ;不 需要 特殊 的 运输 项 
市 场 份额 愿意 独家 购买 ， 对 竞争 品牌 的 宣传 不 关注 


显然 ， 我 们 有 各 种 各 样 的 方法 来 定义 “最 好 ”的 消费 者 ， 定 义 的 方法 
也 会 随 着 情况 的 变化 而 变化 。 最 重要 的 是 选择 一 个 定义 ， 用 它 来 细 分 中 介 
市 场 ， 再 利用 行为 数据 丰富 细 分 定义 ， 这 将 有 助 于 发 展 和 增强 与 消费 者 的 


© A. Bourdeau, “Rocket Launcher,” Strategy, August 2006, p. 16. 
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关系 以 及 完善 沟通 策略 。 


与 中 介 机 构 打 交道 时 遇 到 的 一 个 复杂 因素 是 , 消费 者 也 可 能 是 竞争 者 。 
2006 年 ， 在 美国 一 个 全 国 性 的 消费 者 调查 中 发 现 ， 消 费 者 首选 品牌 的 前 十 
名 中 有 五 个 是 沃尔玛 的 品牌 。 ”这 使 得 沃尔玛 成 为 其 他 制造 商品 牌 的 主要 


5 EXT F 


同时 零售 商 也 是 一 个 重要 的 、 也 许 还 是 主要 的 中 介 贸 易 伙 伴 。 


可 口 可 乐 选择 改变 已 使 用 多 年 的 分 销 策略 ,分 发 PowerAde“ 到 沃尔玛 的 仓 


库 ， 而 


al 


是 从 当地 的 灌 装 系统 直接 送 达 传 统 的 商店 。 可 口 可 乐 采 取 这 种 变 


化 主要 是 


戎 谍 到 ， 如 果 可 口 可 乐 没有 采取 为 沃尔玛 定制 的 分 销 策略 ， 那 么 


沃尔玛 将 会 发 展 自己 的 竞争 产品 。“ 可见， 即使 是 一 个 像 可 口 可 乐 这 样 的 


市 场 领导 者 ， 也 不 能 惹 怒 或 者 刺激 到 它们 的 重要 客户 ， 例 如 沃尔玛 。 沃 尔 


玛 称 ，85%% 的 美国 人 每 年 至 少 在 它 的 商店 中 购物 一 次 ， "这 使 得 它 成 为 大 
多 数 消 费 产 品 分 销 战 略 中 的 一 个 必 不 可 少 的 部 分 ， 而 且 往 往 值得 拥有 针对 
它 自己 的 沟通 战略 和 专业 的 销售 队伍 。 


其 他 上 


FPF 介 机 构 可 能 缺乏 沃尔玛 的 优势 ， 但 它们 却 是 一 个 品牌 最 终 成 功 


的 重要 因素 。 可 以 试想 一 下 , 销售 办 公用 品 却 没有 配送 给 史 泰 博 (Staples)、 


OfficeMax 


ARKH JA (Office Depot); 推出 一 个 有 可 能 成 为 畅销 书 的 书籍， 


读者 却 不 能 在 巴 诺 书店 (Barnes & Noble) 或 亚马逊 (Amazon.com) | 


到 。 所 以 ， 


营销 者 要 小 心 对 待 这 些 中 介 机 构 和 大 客户 ， 以 便 让 一 致 的 信息 


流 和 个 性 化 的 沟通 策略 成 为 市 场 营销 计划 中 重要 的 组 成 部 分 。 


H fT 


RY 


Hoy. IEW A E A R a A ERA EAK: MEW AB is 
履行 财务 义务 的 速度 、 品 牌 初始 促销 计划 的 接受 度 、 与 品牌 关系 的 时 间 长 
短 以 及 品牌 植 入 实践 。 对 于 新 的 品牌 在 确定 具有 潜在 可 能 的 中 介 时 ， 合 理 


场 可 以 根据 销售 量 、 职 工人 数 、 地 理 位 置 或 者 贸易 类 型 来 进行 


© S.R 
2006, p. 9. 


eyes, “Study: Wal-Mart Private Brands Are Catching On,” Brandweek, August 21 - 28, 


© 译 者 注 : PowerAde 是 可 口 可 乐 公 司 的 一 款 运 动 饮 料 。 
© W. Hoffman, “Coke: Wal-Mart Is It,” Traffic World, June 19, 2006, p. 1. 


@ Zimmerman, “Thinking Local.” 


的 出 发 点 在 于 : 搜寻 初始 的 中 介 合 作 伙 伴 、 企 业 名 录 、 行 业 杂 志 以 及 研究 
竞争 对 手 的 销售 做 法 。 


例如 ， 一 个 食品 生产 商 在 将 其 产品 销售 给 食品 服务 行业 时 可 能 会 审查 
食品 艺术 (Food Arts)、 食 品 工 程 (Food Engineering)、 食 品 加 工 (Food 
Processing), 冷冻 食品 (Frozen Food Age), 以 及 食品 料理 (Prepared Foods) 
等 商业 出 版 物 ， 这 些 都 是 各 自行 业 的 专业 出 版 物 。 此 外 还 有 一 些 网 站 是 他 
们 必须 访问 的 ， 如 www.foodservice.com 、www.foodservice411.com 和 
www.foodservicecentral.com。 根 据 生 产 者 的 产品 ， 他 们 还 会 适当 地 查阅 更 
田 化 专业 的 出 版 物 ， 如 国际 养 猪 (Pig International)、 国 际 家 禽 (Poultry 
International)、 海 鲜 商 贸 (SeaFood Business) 和 各 种 专业 细 分 网 站 。 


ot 


Ane 


之 前 讨论 的 最 终 消 费 者 获得 策略 同样 适用 于 研究 消费 者 的 获取 、 维 持 、 
增长 和 迁移 。 除 非 企业 的 分 销 系统 已 经 饱和 ， 否 则 寻找 新 的 中 介 机 构 以 扩 
充分 销 渠道 就 是 销售 力 关 注 的 一 个 非常 重要 的 点 。 扩 充分 销 渠道 可 以 将 产 
品 引入 到 新 的 最 终 消费 者 群体 中 ， 实 现 运 输 的 规模 经 济 ， 增 加 品牌 的 知名 
度 。 预 期 的 中 介 合 作 伙 伴 最 感 兴趣 的 事 是 该 品牌 在 目前 零售 网 点 中 的 表 
现 、 竞 争 品牌 的 摆 放 位 置 以 及 如 何 对 购买 品牌 存货 消费 者 实行 激励 机 制 的 
定制 营销 。 


艾 凡 达 (Aveda) 的 个 人 护理 产品 不 仅 可 以 通过 专门 的 零售 商店 (Aveda 
品牌 体验 中 心 ), 还 可 以 通过 公司 自 有 的 生活 方式 沙龙 、 水 疗 中 心 、 独 立 沙 
龙 和 水 疗 中 心 进 行销 售 。 例 如 ， 在 美国 肯塔基 州 列 克星 敦 ， 艾 几 达 品牌 网 
折扣 店 在 方圆 - 百 英 里 之 内 的 有 20 个: 17 个 概念 (独立 ) 沙龙 ,一 个 生活 
方式 沙龙 ， 还 有 两 家 零售 店 。 在 芝加哥 地 区 它们 也 有 20 个 网 点 : 13 个 概念 
沙龙 ，3 个 生活 方式 沙龙 ，3 个 零售 店铺 ， 以 及 一 个 艾 凡 达 品 牌 研 究 所 。29 
其 他 市 场 为 这 条 全 国 发 行 的 产品 线 提 供 一 系列 类 似 的 选择 途径 。 除 了 这 些 
公司 下 属 的 网 点 ， 其 他 的 美容 院 及 水 疗 中心 也 可 以 是 艾 凡 达 产 品 线 的 一 部 
分 ， 消 费 者 还 可 以 直接 从 艾 凡 达 的 网 站 上 订购 产品 。 一 个 潜在 概念 沙龙 的 


© Aveda, www.aveda.com. 
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老板 在 决定 是 否 


在 的 地 理 区 域 ， 


如 何 维持 现 有 消费 者 永远 是 营销 者 需要 考虑 的 一 个 
争 激 烈 且 促 销 开 文 
减肥 型 两 个 品种 ， 在 肯塔基 州 、 印 第 安 纳 州 和 俄亥俄 州 


要 添加 艾 凡 达 的 产品 线 时 ， 会 想 知 证 
店 有 哪些 艾 凡 达 产 品 线 ， 他 们 的 业务 量 如 何 ， 多 少 网 j 
以 及 从 艾 凡 达 可 以 得 


: 在 该 地 区 其 他 概念 
上 订单 来 自 于 沙龙 所 


1 什么 样 的 促销 支持 。 


因素 ， 尤 其 是 在 苋 


巨大 的 市 场 。Ale-8-one 是 一 种 产 味 软饮料 ， 有 普通 型 和 


的 部 分 地 区 销售 。 


1926 年 开始 销售 的 Ale-8-one 与 很 多 更 大 的 软饮料 品牌 在 争夺 消费 者 和 货 


架空 间 。 虽 然 Ale-8-one H 


品牌 消费 者 喜好 至 


关系 在 维持 中 介 合作 伙伴 方面 有 重要 作用 。 


可 口 可 乐 发 售 ， 但 其 仍 保持 着 品牌 独立 性 。9 访 
上 的 产品 形象 有 利于 给 


日 它 与 可 口 可 乐 的 


对 于 寻求 增加 产品 在 商店 


言 ， 增 长 型 战略 万 


增加 该 品牌 的 


的 存在 性 及 提 


空间 ， 


且 能 提供 更 多 的 店内 可 见 性 。 
泡沫 混合 的 水 晶 灯 形状 的 饮料 产品 包含 : 
混合 以 瓶装 水 )，15 种 口 


高 面对面 的 竞争 力 方 面 而 
和 更 大 规模 的 采购 某 品牌 可 以 


卡 夫 食 品 的 饮料 和 


味 的 旅行 装 水 晶 灯 (小 包 
味 的 传统 勺 首 的 粉 状 混合 物 , 7 种 口味 的 单 人 份 瓶 


装 饮料 ， 和 3 种 口味 的 混合 瓶 。? 旅 行 装 和 混合 装 是 相对 较 新 的 产品 线 ， 


的 货架 空间 提供 了 可 能 。 


等 产品 的 专 有 权利 就 能 实现 迁移 战略 。 宝 ; 


L LA SE 
ay 


以 便 销 售 队 伍 有 一 些 新 东西 提供 


商 ， 同 时 还 为 水 唱 灯 品牌 获得 额外 


有 的 时 候 为 中 介 合 作 伙伴 提供 特别 有 吸引 力 的 能 够 获得 企业 高 端 和 高 


(Tesco) 宝洁 受 损 发 质 护 发 产品 最 初 九 个 


国 零 售 连 锁 店 乐购 


的 独家 代理 权 。9 这 样 做 可 能 意 


味 着 其 他 的 宝洁 品牌 也 将 在 Tesco 的 店内 得 到 促销 , Tesco 对 宝洁 产品 的 广 


告 宣传 也 将 大 幅 提 升 。 


© Ale-8-One Bottling Company, www.ale8one.com. 
© Kraft Foods, www.kraftfoods.com/crystallight/CL_products.htm. 


© A. Wilkinson, “Tesco Strikes Exclusive P&G Launch Deal,” Marketing Week, January 24, 


2002, p. 5. 
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供应 商 市 场 


像 中 介 机 构 一 样 ， 营 销 人 员 也 不 能 让 供应 商 毫 无 准备 。 也 就 是 说 ， 
始终 让 供应 商 了 解 市 场 营 销 者 的 活动 与 举措 ， 特 别 是 要 提前 通知 供应 商 
任何 关系 到 方向 性 的 重大 变化 ， 这 样 做 可 以 帮助 维持 双方 有 效 的 工作 关 
Fro 然而, 虽然 大 多 数 品 牌 经 理 非常 清楚 保持 与 中 介 机 构 关 系 的 重要 性 ， 
但 对 于 供应 商 来 说 却 没 有 总 是 被 给 予 相同 程度 的 关注 。 这 可 能 是 因为 与 
许多 供应 商 打 交道 最 密切 的 往往 是 制造 终端 ， 而 不 是 营销 者 ， 或 者 因为 
商业 服务 的 供应 商 往 往 更 容易 被 视 为 可 可 换 的 销售 商 而 非 商 业 合作 伙 
伴 。 我 们 认为 ， 供 应 商 在 发 展 沟 通 策略 方面 必须 是 一 个 需要 重要 考虑 的 
因素 。 


虽然 最 终 消费 者 可 能 看 不 到 企业 供应 商 的 身份 ， 但 这 些 供 应 商 对 最 终 
消费 者 的 满意 度 的 影响 是 巨大 的 。 我 们 来 看 冷冻 食品 制造 商 斯 托 弗 
(Stouffer) 的 案例 。 对 于 其 瘦身 特 餐 帕 尼 尼 (一 系列 减少 脂肪 和 热量 的 冷 
冻 主 菜 ) 来 说 ， 供 应 商 需 提供 4 份 三 明治 的 原料 、 外 部 包装 以 及 内 部 烧烤 
盘 〈 使 三 明治 经 微波 炉 加 热 后 可 以 食用 )。 如 果 任何 供应 商 提 供 的 任意 一 部 
分 低 于 最 终 消 费 者 期 望 的 质量 水 平 , 那么 斯 托 弗 的 声誉 (以 及 未 来 的 销售 ) 
将 受到 最 直接 的 影响 ， 而 对 供应 商 的 声誉 却 影响 不 大 。 


realy 


C 


有 时 供应 商 的 身份 非常 明显 。2000 年 ， 当 福特 的 Explorer SUV 与 一 些 
翻车 事故 牵扯 在 一 起 的 时 候 ， 福 特 汽车 公司 与 普 利 司 通 / 费 尔 斯 通 
(Bridgestone/Firestone) 争吵 不 休 。 福 特 汽 车 将 问题 归咎 于 它 的 轮胎 供 
应 商 普 利 司 通 / 费 尔 斯 通 , 指出 车 祸 的 过 错 在 于 轮胎 ， 而 不 是 该 款 车 的 
设计 。 轮 胎 公 司 认 为 ， 由 于 设计 有 缺陷 ， 汽 车 不 论 采 用 什么 轮胎 ， 都 会 出 
现 翻车 问题 。 ”两 家 公司 都 受到 召回 和 诉讼 ， 普 利 司 通 / 费 尔 斯 通 更 换 了 ; 
650 万 个 轮胎 。” 这 样 的 控告 和 反 控 迫使 美国 司机 认真 思考 ,他 们 正 打算 购 


iy 


E 


© K. Naughton and M. Hosenball, “The Focus Shifts to Ford,” Newsweek, October 9, 2000, p. 38. 
© T. Aeppel, “Bridgestone Unit Widens Tire-Recall Effort,” Wall Street Journal, July 24, 2006. 
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E a 的 。 汽 车 


及 对 这 些 供应 商 的 了 解 ， 突然 变 f 
消费 者 对 任何 一 
到 了 制造 商 或 供应 商 关 系 恶 化 的 后 果 。 


斯 通 之 间 的 战争 当然 不 能 改善 


方向 流动 。 没 有 供应 商 愿 意 读 


更 有 利 条 件 的 新 合同 之 后 不 久 就 提高 了 产品 价格 的 商业 新 闻 。 
在 任何 情况 下 都 不 可 能 受 欢迎 ,从 第 三 方 那里 听 到 这 个 消息 
虽然 在 这 种 情况 下 倡导 遵循 金 科 了 


到 与 


自己 合作 的 


E 律 有 点 老生 常 谈 ， 但 


制造 商 


但 这 种 沟通 也 必须 外 


的 供应 商 


司 的 看 法 ， 


的 选择 ， 以 


。 福 特 与 普 利 司 通 / 费 尔 


却 让 我 们 看 


在 很 多 情况 下 ， 品 牌 制 造 商 就 是 一 个 供应 商 的 中 介 ， 所 以 上 面 所 讨论 
的 同样 适用 于 从 供应 商 到 制造 商 的 沟通 ， 


E 够 在 相反 的 


制造 


商 在 : J 己 


签订 了 对 他 


这 样 的 新 闻 


则 会 更 不 理想 。 


决定 将 影响 到 所 有 的 品牌 市 场 ， 在 制定 沟通 计划 时 考虑 这 方面 问题 通常 是 


应 该 遵循 的 最 佳 途径 


很 多 销售 商 和 供应 商 之 间 的 交流 可 能 需要 通过 
一 种 旨 在 帮助 企业 简 


过 


资源 规划 CERP) 系统 是 


其 是 关于 业务 合作 伙伴 的 运营 。 


ERP 系统 跟踪 流程 


化 系统 中 的 步 又 ， 以 加 快 交易 时 间 ， 实 现 更 好 


i 


自动 化 系统 来 实现 。 企 
营 的 技术 工具 ， 尤 


, 包括 订单 处 理 、 动 


系统 在 这 个 领域 已 经 有 了 许多 有 益 的 发 展 和 改善 ， 
的 尝试 还 没有 成 功 。 最 近 的 研究 表明 ， 人 的 因 


以 我 们 更 需 强 调 充分 沟通 的 必要 
的 关系 。 


性 


商 产 品 在 品牌 生产 中 的 作用 相关 联 。 供 A 
供应 量 ? 供应 商 有 什么 样 的 工艺 流程 以 确保 稳定 的 质量 ? 供应 商 的 地 理 位 
置 会 如 何 影响 及 时 供应 组 件 和 服务 的 能 力 ? 


E， 从 而 更 好 


素 仍 


N E: 


在 选择 或 评估 供应 商 的 时 候 ， 我 们 需要 考虑 的 许多 重要 因 


Ff 地 追踪 。? 虽 然 


早期 的 ERP 


但 是 很 多 实施 ERP 系统 


WE BRA 


RB, SH 


时 供应 商 和 


制造 商 之 间 


素 都 与 供应 


应 商 能 够 充裕 地 完成 什么 样 水 平 的 


© C. Koch, “ABC: An Introduction to ERP: Getting Started with Enterprise Resource Planning 


(ERP),” CIO.com, www.cio.com/research/erp/edit/erpbasics.html#erp_abc. 


© J. Ettlie, V. Perotti, D. Joseph, and M. Cotteleer, “ 


Strategic Predictors of Successful Enterprise 


System Deployment,” International Journal of Operations and Production Management (2005): 953-972. 
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通过 观察 服务 于 美 
度 的 重要 性 。 密 歇 根 州 
办 事 处 从 专门 为 汽车 制 


le 


国 汽车 和 
的 底特律 


ES 


一 些 主 


是 美 
造 商 客户 提供 


这 些 公司 ， 而 
为 了 改善 沟通 和 维 
可 能 


护 更 


不 是 选择 需要 乘坐 飞机 才能 到 达 的 地 方 ， 


好 的 工作 关系 。 


“再 像 过 去 那样 至 关 重 要 ， 但 它 仍 然 是 选择 供 


因素 。 


当然 并 不 只 限于 品牌 营销 者 认识 到 供 


一 个 新 的 本 田 汽车 工厂 


的 位 置 选择 中 输 给 了 印 


做 出 了 反应 ， 即 为 各 种 


汽车 零 部 件 供 


州 建立 工厂 以 供 


部 件 供 应 商都 将 受益 于 


损失 。 


供应 链 专 家 认为 ， 企 业 必 须 有 灵活 的 备份 计划 ， 防 备 1 
事件 〈 如 恐怖 袭击 、SARS 型 疫情 或 不 确 
中 介 与 最 终 消 费 


断 。9 这 个 建议 在 保护 
当 营 销 者 把 新 的 供应 商 
定 ， 应 该 让 所 涉及 的 供 
划 的 背景 原因 ， 这 有 是非 


i 
Fal 


由 于 制造 商 和 月 
化 ， 因 此 供 


应 新 的 本 | 


有 务 供 


TJ o ORZ 
这 种 接近 性 ， 而 


俄 外 
Hh A 


的 营销 传播 公司 ， 就 很 容易 发 现 接 近 程 


应 商 接 近 性 的 重 


Aye oa 


aa 
应 商 提 供 奖 励 ， 
的 推理 
俄 州 或 许可 以 通 
供应 商 来 弥补 一 些 由 于 本 田 新 工 三 选择 建 于 印第安 纳 州 而 可 能 造成 的 收入 


要 广告 公司 的 发 源 地 ， 这 上 坚 
服务 起 家 。 


选择 在 同一 个 城市 里 建立 


Zx 


应 商 时 一 


TE 
K o 


ZAMET, BA 
EAT AY A ER A 


Ne 


RZ 


I 


应 商 了 解 使 用 替代 供 
常 重要 的 。 


上 共 应 商 的 理念 
发 项 目 强 


调 的 是 ， 公 司 


hf 定 的 需求 预测 〉 造 成 的 供 
者 关系 方面 当然 
纳入 合作 时 ， 为 了 防止 被 当 作 是 随意 武断 做 
应 商 、 


和 服务 也 正在 经 历 一 些 变 化 。 
的 联营 可 以 带 来 大 量 的 业务 ; 


HÆ 


是 有 道理 的 。 然 


eo 


Ke 


公司 裁员 以 及 制 


少 在 最 初 阶段 是 
随 着 交通 的 改善 ， 地 域 上 的 接近 性 
个 重要 的 考虑 


俄 州 
俄 州 迅速 


R 


:明确 的 : 本田 和 零 
过 吸引 部 分 


然 或 人 为 
应 链 中 


而 > 


上 的 次 
新 规 


应 商 正 寻找 方法 来 使 它们 的 产品 与 竞争 者 差 腊 


纽约 市 
哥伦布 


圆 环 广场 


正在 开发 的 一 个 公寓 使 


的 游戏 室 ; 男 外 一 个 项 目 


] 的 是 由 纽约 著名 的 玩 
上 汇 顶 级 公 


具 零 售 商 FAO WMHS 
寅 (20 pine The collection), 


© Lexington Herald-Leader, “Ohio Fishing for Parts Suppliers,” July 15, 2006. 
© J. Katz, “Be Flexible,” Industry Week, September 2006, pp. 14 - 15. 
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的 两 个 公寓 


开 


FXE 


Armani / Casa 提供 特色 装饰 。2 在 这 三 个 案例 中 ， 供 应 商 的 选择 使 得 建筑 
商 在 潜在 目标 居民 的 心中 的 威信 得 以 建立 ， 并 提高 了 其 产品 的 潜能 。 


营销 者 在 处 理 与 供应 商 的 市 场 关系 时 , 底线 是 不 要 把 他 们 视 为 理 所 
当然 的 。 昌 然 供 应 商 需 要 作为 客户 的 营销 者 ， 但 营销 人 员 也 需要 供应 
商 为 它 自己 的 最 终 客户 提供 服务 。 营 销 者 如 果 经 常 关 注 供应 商 并 与 之 
行 良 好 的 沟通 ， 那 么 它 在 维护 和 加 强 客户 关系 的 道路 上 ， 将 可 以 走 
得 更 远 。 


z 


推荐 市 场 


企业 如 果 能 认识 一 些 人 , 他 们 具有 独立 声音 , 与 特别 的 机 构 有 良好 合 
作 经 历 或 正在 使 用 该 企业 的 产品 和 服务 ， 那 么 企业 可 以 降低 可 感知 的 风 
险 ， 并 增加 其 在 消费 者 和 潜在 消费 者 市 场 的 好 评 度 。 企 业 认 识 一 个 具有 
独立 声音 ， 与 特别 的 机 构 有 过 良好 的 合作 经 历 ， 或 者 正在 使 用 产品 和 服 
务 的 其 他 人 ， 可 以 降低 他 对 当前 市 场 和 潜在 市 场 的 风险 感知 并 增添 许多 
方便 。 因 此 推荐 市 场 ， 尤 其 是 通过 当前 消费 者 的 口 口 相传 的 推荐 市 场 是 


J 
十 分 重要 的 。 


目前 推荐 市 场 的 经 营 已 成 为 许多 公司 业务 经 营 的 一 个 重要 方面 。 例 如 ， 
无 论 是 对 参与 讨论 的 最 终 消费 者 还 是 对 监控 评价 的 品牌 营销 者 ， 互 联网 歼 
天 室 正在 成 为 一 个 日 益 强 大 的 产品 信息 源 。 德 尔 蒙 (Del Monte) 跟踪 聊天 
室 的 讨论 ， 以 深入 了 解 养 宠物 的 人 对 他 们 的 宠物 的 感受 ， 这 种 做 法 可 以 指 
导 产 品 开发 和 推广 。9 


此 外 ， 鼓 励 现 有 客户 将 产品 推荐 给 朋友 的 推广 计划 在 消费 者 市 场 和 企 
业 市 场 都 是 很 常见 的 。 产 品 直销 公司 激励 它们 的 消费 者 提供 产品 使 用 信息 
给 他 们 的 朋友 ， 从 而 使 这 些 人 也 产生 使 用 该 直销 产品 的 想法 。 社 交 网 站 
MySpace 和 Facebook 鼓励 通过 推荐 来 获得 新 用 户 , 利用 推荐 来 识别 潜在 消 


© E. Mala, “Luxury Buildings Crave High-End Brand Alliances,” New York Sun, November 22, 
2006. 
© S. Reyes, “Del Monte Dogs Blogs to Fetch Pet Trends,” Brandweek, August 7 - 14, 2006, p. 12. 
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费 者 并 奖励 现 有 客户 ， 推 荐 成 功 的 客户 可 以 享受 折扣 优惠 或 得 到 其 他 的 奖 
励 。 


积极 推荐 的 力量 十 分 重要 , 该 力量 正 是 弗 雷 德里 克 ， 赖 克 尔 (Frederick 
Reichheld〉 写 的 《最 终 的 问题 ， 良 好 的 利益 驱动 和 真正 的 成 长 》 这 整 本 书 
的 重点 。 书 中 探讨 的 主要 问题 是 将 特定 公司 推荐 给 朋友 或 商业 伙伴 的 可 能 
性 ,推荐 公司 的 人 被 称 作 “发 起 人 ”, 不 会 进行 推荐 的 则 被 称 为 是 “批评 者 ”。 
该 书 和 公司 网 站 (ww.bain.com/ theultimatequestion/ home.asp) 提供 了 tw 
净 发 起 人 分 数 的 模型 ， 就 是 将 公司 发 起 人 的 数量 减 去 批评 者 的 数量 从 而 
到 的 数值 。 净 发 起 者 人 分 数 高 的 公司 往往 是 同类 别 产品 的 领导 者 。S 


alg 


aii 


TARP 咨询 公司 的 CEO Ai + HS (J. Goodman) 认为 ， 消 费 者 推 
荐 和 口碑 广告 可 以 根据 以 下 四 个 要 素 进 行 有 效 的 管理 : 一 个 满意 的 消费 者 
产生 的 推荐 数量 ;他 的 建议 和 看 法 在 多 大 程度 上 影响 了 公司 ; 因 推 荐 而 有 
所 行动 的 人 的 比例 ;吸引 新 客户 的 比例 。S 


获得 消费 者 推荐 的 最 好 方法 ， 不 在 于 产生 惊喜 ， 而 在 于 提供 出 色 的 产 
品 和 优质 的 服务 。 古 德 曼 引用 投资 市 场 进行 的 一 项 研究 证 明 : 提供 信息 ， 
提供 始终 如 一 的 良好 服务 ， 并 建立 个 性 化 的 接触 都 有 助 于 增加 消费 者 将 投 
资 商 推荐 给 其 他 人 的 可 能 性 。9 其 他 的 推荐 来 源 包括 广泛 的 专业 服务 提供 
者 ， 如 医生 、 律 师 、 会 计 师 和 建筑 师 ， 这 是 由 众多 消费 者 推荐 的 最 常见 的 
人 和 群 类 型 。 


除了 现 有 的 消费 者 ， 第 三 方 也 可 以 作为 推荐 来 源 。 正 如 学 院 职业 发 展 
中 心 、 大 学 教师 和 工作 人 员 在 指导 学 生 选 择 实习 场所 和 职业 发 展 机 会 方面 
都 起 到 了 重要 的 作用 。 公 司 需要 源源 不 断 的 新 员工 ， 而 大 学 是 培养 及 为 公 
司 输送 人 才 的 地 方 ， 但 是 公司 与 大 学 里 负责 此 方面 工作 的 关键 教师 和 工作 


= 


© F. Reichheld, “The Ultimate Question,” www.bain.com/theultimatequestion/home.asp. 

© J. Goodman, “Treat Your Customers as Prime Media Reps,” Brandweek, September 12, 2005, 
pp. 16 - 17. 

© J. Goodman, “Treat Your Customers as Prime Media Reps,” Brandweek, September 12, 2005, 
pp. 16 - 17. 
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人 员 建 立 关系 ， 
因此 ， 这 里 的 细 分 决定 是 相对 简单 的 : 识别 那些 已 经 成 功 


工 的 项 


作用 ， 但 不 可 忽视 的 是 ， 学 生 们 通 


以 鼓励 他 们 培养 适合 公司 的 学 生 ， 这 种 做 法 是 不 常见 的 。 
Hd He TS BLA R 


， 并 根据 这 些 项 目 进行 未 来 的 招聘 。 在 此 ， 地 理 因 素 显然 发 挥 了 


过 课程 收获 的 工作 经 验 ， 以 及 学 生 在 校 


期 间 获 得 奖学金 的 情况 或 者 有 过 其 他 的 实践 经 历 等 都 是 公司 在 选择 人 才 时 
的 重要 指标 。 


公司 在 考虑 推荐 市 场 的 沟通 策略 时 ， 其 出 发 点 必须 是 努力 把 自己 置 于 


最 终 消费 者 的 位 置 。 最 有 可 能 在 哪里 遇 到 潜在 消费 者 ? 一 些 营 销 人 员 ] 


的 活动 ， 


还 在 于 激励 推荐 行为 ， 


Jeep 在 它 的 


网 站 (www.jeep.com) 上 提供 雅虎 的 链接 ， 雅 虎 上 有 


于 发 


的 不 仅 在 于 汇集 不 同 消 费 者 以 保持 消费 者 和 品牌 之 间 的 关系 ， 
以 实现 增长 或 者 转移 的 发 生 。 
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个 论坛 在 讨论 与 Jeep 相关 的 Cl. Wink. 客 和 牧马人 等 车 型 ， 基 本 


Jeep 群 组 有 近 4000 4 IX bt. ©2006 年 Jeep 在 美国 


大 露营 活动 。 大 露营 的 主要 内 容 是 越野 行车 ， 只 有 Jeep 汽车 才 可 以 参 


的 32 个 地 区 发 起 了 Jeep 


与 。 


典型 的 大 露营 活动 通常 是 从 一 个 周 四 的 晚上 开始 到 星期 天 早晨 结束 。Jeep 
汽车 的 车 主 可 能 会 带 着 没有 Jeep 汽车 的 朋友 和 家 人 来 共同 体验 驾驶 和 乘 
车 感受 。° 这 些 只 是 Jeep 汽车 用 来 保持 现 有 顾客 满意 度 、 维 持 现 有 关系 的 


众多 项 目 


之 一 ， 此 外 Jeep HARA 


汽车 车 主 进 行 互 动 交 流 。 


不 出 所 料 的 是 , 不 仅仅 Jeep 在 这 样 做 , 目前 这 种 做 法 的 发 
消费 者 更 有 可 能 参与 到 诸如 汽车 类 高 卷 入 度 产 品 的 活动 
入 度 产 品 的 消费 者 并 不 是 这 种 方法 的 唯 


F 设 论坛 ， 使 现 有 和 车主 能 够 与 未 来 Jeep 


Pa 


年 一 度 


餐 肉 起 了 个 非常 合适 的 名 字 一 一 负 头 果 效 ! O 


© Yahoo! Groups, Search Results for Jeep, http://groups.yahoo.com/search?query=jeep. 


© Jeep, www.jeep.com/jeep_life/events/jamborees/sample_itinerary.html. 


© Hormel, http://media.hormel.com. 


EAS A 
Ph 去。 然而 ， 高 卷 
受益 者 。 和 荷 美 尔 (Hormel) 公司 


的 节日 庆祝 “午餐 肉 活动 ”吸引 了 大 量 的 消费 者 ， 大 家 为 这 种 午 
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有 与 消费 
政府 机 构 以 及 媒体 。 


键 的 作用 。 
关键 的 影响 因素 包括 个 人 的 影响 ， 如 家 庭 成 员 、 朋 友和 同事 。 此 外 还 
沟通 相关 的 市 场 因素 的 影响 ， 比 如 意见 领袖 、 财 务 分 析 师 、 
因为 这 两 种 类 型 的 影响 因素 往往 是 被 其 他 消费 群 
体 发 现 的 ， 所 以 不 能 过 分 强调 他 们 在 品牌 决策 中 的 作用 ， 这 一 点 尤其 


影响 者 市 场 


影响 者 市 场 在 消费 者 决定 品牌 购买 的 大 多 数 时候 起 到 了 重要 和 关 


E 如 


h 


E 第 3 


我 们 讨论 的 影响 消费 者 行为 的 外 部 因素 ， 


会 体现 在 具体 的 消费 者 获得 、 成 长 或 者 转移 策略 被 采用 的 时 候 。 在 这 


些 情况 下 ， 
的 行为 。 


会 寻求 别人 的 意见 。 


重要 。 出 于 这 个 原 
因素 的 重要 性 。 


ua 


向 


专业 的 角 1 
见 也 被 认为 是 更 重要 的 ] 


我 们 在 第 3 %4 


我 们 的 目标 是 使 消费 者 行为 发 生 改 变 ， 而 不 是 去 强化 他 们 
因为 行为 的 改变 需要 远离 现状 ， 所 以 在 一 些 情况 下 顾客 可 能 


Ph 讨论 了 家 庭 影响 和 个 人 参照 群体 的 重要 性 。 当 然 ， 营 
销 人 员 认 识 到 了 在 今天 的 消费 者 决策 中 口碑 (正面 或 者 负面 〉 变 得 越 来 越 


央 ， 许 多 与 市 场 沟通 因素 相关 的 工作 趋向 于 强调 个 人 影 


意见 领袖 是 那些 在 特定 领域 被 其 他 人 看 作 是 专家 的 人 。 他 们 可 能 具有 
个 人 影响 力 ， 但 由 于 被 大 家 预 设 为 具有 品牌 知识 ， 所 以 他 们 还 扮演 了 一 些 


色 。 大 家 都 认为 他 们 比 普通 入 更 了 解 菜品 牌 和 菜品 类， 因此 其 意 


昌 更 可 能 影响 他 人 行为 。 意 见 领 袖 倾向 于 寻求 他 们 


感 兴趣 的 信息 ， 所 以 营销 者 针对 专业 刊物 或 内 部 刊物 的 宣传 往往 会 将 包含 


了 新 产品 和 产品 改进 的 信息 传达 给 意见 领袖 ， 希 望 他 们 能 够 将 这 些 信息 转 


而 传 给 其 他 的 将 他 们 看 作 是 专家 的 潜在 消费 者 。 


Te 


确定 意见 领 ? 


他 的 影响 者 群体 ， 就 选择 了 广泛 的 产品 创新 。 例 如 ， 人 制药 商 锡 兰 素 史 


并 不 是 


门 精确 的 科学 。 因 此 ， 一 些 市 场 营销 者 为 了 进 


WAE] (Glaxo Smith Kline) 激励 销售 代表 和 其 他 人 让 大 家 把 朋友 、 和 邻居 
和 家 庭 成 员 都 发 动 起 来 参与 到 有 关 医 药 产 品 、 商 业 领域 的 成 本 以 及 政府 法 
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规 带 来 的 压力 的 相关 讨论 中 去 。 这 个 公司 于 2005 年 在 密苏里 州 实施 了 和 草 模 
运动 ， 其 员工 针对 不 同 的 群体 进行 了 15,000 次 演讲 。? 


葛 兰 素 史 克 公 司 实 施 此 战略 是 因为 它们 认识 到 ， 任 何 一 个 拥有 足够 信 
县 的 人 都 可 以 是 一 个 影响 者 。 因 此 ， 最 重要 的 战略 目标 是 在 与 任何 一 个 影 
响 者 群体 进行 沟通 的 时 候 努 力 让 大 家 都 建立 此 概念 ， 无 论 这 个 群体 是 草根 
组 织 还 是 一 个 更 为 正式 的 影响 者 群体 。 此 外 葛 兰 素 史 克 公 司 还 在 社交 网 络 
的 基础 上 建立 了 精准 战略 。 


社交 网 络 理论 着 眼 于 研究 在 态度 以 及 最 终 行 为 的 形成 过 程 中 人 际 关 
系 影响 和 传播 的 重要 性 。 人 们 之 间 的 关系 越 密 切 ， 就 越 可 能 形成 较 强 的 影 
响 。9 构 成 社交 网 络 的 个 人 被 看 作 是 网 络 中 的 节点 ， 各 节点 由 纽带 相连 。 
例如 ， 孩 子 在 同一 所 学 校 的 家 庭 属于 同一 个 社会 网 络 ， 每 一 个 家 庭 就 是 一 
人 节点 ， 所 有 的 家 庭 被 连接 在 一 起 。 但 由 于 菜 一 系列 关系 的 强化 ， 使 得 一 
些 节 点 之 间 的 纽带 比 其 他 节点 之 间 的 纽带 更 强 。 比 如 ， 在 同一 个 教 向 做 礼 
拜 或 者 孩子 参加 的 是 同一 个 课外 活动 的 家 庭 。 葛 兰 素 史 死 的 做 法 是 鼓励 员 
工 与 他 们 现 有 的 社会 网 络 进行 沟通 ， 换 句 话 说， 人 际 影响 的 重要 性 驱动 着 
营销 战略 的 实施 。 


通过 MySpace 和 Facebook 这 类 社交 网 站 ,参与 者 可 以 得 知 哪些 用 户 获 
得 比 其 他 人 更 多 的 访问 和 关注 。 许 多 认识 到 社交 网 络 力量 的 市 场 营 销 者 正 
在 将 品牌 信息 投放 到 社交 网 站 里 。 微软 和 Facebook 达成 协议 ， 它 可 以 出 售 
Facebook 上 的 所 有 广告 空间 (横幅 广告 以 及 其 他 任何 形式 的 广告 ,包括 弹 
Hist ft). aK MySpace 也 达成 了 类 似 的 协议 。® 


m 


K (Chase) 是 一 家 提供 银行 、 贷 球 、 信 用 卡 和 保险 等 广泛 服务 的 金 


© M. Arnold, “Stepping Up to the Plate,” Medical Marketing and Media, February 2006, p. 38ff. 

© A. Rindfleisch and C. Moorman, “The Acquisition and Utilization of Information in New Product 
Alliances: A Strength-of-Ties Perspective,” Journal of Marketing 65, no. 2 (2001): pp. 1 - 18. 

© S. Downes, “Semantic Networks and Social Networks,” Learning Organization 12, no.5 
(2005):411 - 418. 

@ R.Guth, “Microsoft Nabs Facebook Deal in Reach for More Online Ads,” Wall Street Journal, 
August 23, 2006. 
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融 公 司 。 大 通 是 利用 社交 网 络 Facebook 投放 信息 的 众多 企业 之 一 , 它 利用 
加 入 大 通 银 行 网 络 的 激励 机 制 来 吸引 大 学 生 注 意 其 金融 产品 。? 不 过 

有 待 观察 的 是 ， 这 些 社交 网 站 的 用 户 会 对 品牌 信息 做 出 友好 回应 ， 还 是 将 
其 看 作 是 在 这 个 他 们 想 与 朋友 小 聚 不 受 骚 扰 的 场所 中 的 侵入 者 。 如 果 是 后 


一 种 情况 ， 在 这 些 网 站 上 推广 的 品 


希望 创造 


无 论 是 在 内 部 交流 还 是 在 机 构 设 
响 者 群体 的 重要 性 。 
司 (Edelman) 作为 全 


更 正规 影 


媒体 。 
户 提 供 


提供 的 4 


递 给 媒 
FAX 


交易 传 


公 


定期 向 
量 的 时 


这 些 出 版 物 提供 


费 者 有 可 
有 一 种 + 
将 该 出 版 物 


持 和 危机 传 
He CK Jal Fl fr 


的 积极 影响 。 


pe S 
爱 德 曼 公 


各 种 领域 的 专 


知识 以 帮助 


务 包括 : 


Ay 


治理 咨询 ( 


本 和 投资 界 )、 


投资 者 关系 处 到 


这 些 影 


牌 就 会 


fant 


啊 者 指 的 是 金 


球 领 先 的 公 


处 理 金融 和 投资 的 问题 。 


得 到 消极 的 反馈 ， 而 不 是 他 们 所 


上 ， 很 多 公共 关系 专家 都 认识 到 了 
融 界 、 
关系 公司 之 一 ， 为 客 


各 级 政府 机 构 和 


该 公关 公司 


在 企业 内 部 进行 微调 ， 并 将 这 些 变化 传 


A 


ie 


D FI 


ait. HAL 


开 
它们 的 股东 提供 
间 来 制 做 针对 现 有 和 未 来 股东 的 季度 报告 .年 度 报告 及 
的 财经 信息 ， 个 人 消费 者 可 以 用 这 些 信息 训 
与 公司 的 关系 ， 并 与 他 们 的 家 人 、 朋 友 甚 至 是 财经 专家 讨论 投资 战略 。 
可 朋友 或 同事 推荐 该 公 
沟通 传播 相关 的 影响 ， 财 经 顾问 和 消费 者 有 可 能 
例如 ， 通 过 Report Gallery 的 网 站 链接 


特殊 类 型 的 


了 详细 


并 推出 的 专 } 


g 


E CE Pt ot Fi AM A ZS WR HE AT A E 


播 〈 保 护 企 业 声誉 )、 执 行 定位 〈 个 性 
EE 终 端 


ra 


上 市 交易 的 公司 需要 财经 公关 公司 提供 服务 


信息 IB o 


化 公司 形象 ) 以 及 
RFR). S 


， 因 为 这 种 公司 需要 
公司 的 财务 关系 人 员 需 要 花费 大 


他 出 版 物 。 
E 估 自己 
消 


Al 
能 会 


青 况 是 市 场 营 销 与 


作为 一 种 


信息 源 。 


司 的 股票 ， 这 


ÆW] 


个 人 的 影响 ， 还 


www.reportgallery.com 可 以 查阅 到 一 系列 年 度 报 告 。 花 一 些 时 间 浏 览 这 些 


报 


财务 文件 


告 ， 并 从 


提供 


EY 
会 影 


也 


的 大 量 信 
啊 到 投资 领域 


AHP aK 


© Wall Street Journal, 


© A full description of Edelman’s financial services is available at: 


expertise/practices/financial/. 
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“Ad Notes,” 


得 一 些 


August 15, 2006. 


“感受 是 有 用 的 。 年 度 报告 及 其 他 
， 看 似 随意 ， 而 非常 认真 的 投资 专家 往往 也 


www.edelman.com/ 


会 从 中 寻求 建议 和 上 忠告。 


公司 与 政府 的 关系 是 另 一 个 需要 关注 的 关键 领域 。 尽 管 所 有 政府 机 构 
都 可 能 影响 到 公司 业务 ,但 是 菜 些 机 构 往 往 会 对 公司 产生 特别 重要 的 影响 。 


例如 ， 美 国 食品 药物 管理 局 (FDA) 和 美国 联邦 贸易 委员 会 (FTC) Hk 


定 和 报告 影响 人 们 对 特定 品牌 及 整 


品 品类 的 处 理 决定 。 比 如 该 网 站 最 


个 产品 品类 的 看 法 。 美 国 食品 药物 管 


局 的 网 站 Cwww.fda.gov) 上 包含 了 很 多 FDA 的 调查 信息 以 及 很 多 关于 


近 的 热点 话题 包括 隐形 眼镜 、 减 肥 F 


以 及 网 上 购买 药品 。 该 网 站 的 很 多 
泛 宣 传 有 问题 产品 的 公共 知识 。 
(www.fte.gov) 也 有 专门 针对 消费 


些 产品 问题 。 


理 


产 


im] 
HH 


信息 还 通过 新 闻 发 布 传达 给 媒体 ， 来 广 


同样 的 ， 美 国联 邦 贸 易 委 员 会 的 网 
的 版 块 ， 警 示 他 们 注意 潜在 欺诈 和 


站 


从 事 政府 关系 的 公共 关系 专家 尝试 管理 他 们 的 顾客 与 政府 监管 机 构 之 


间 的 关系 ， 将 损害 减 到 最 低 ， 并 确 


一 家 领先 的 公共 关系 公司 博雅 公关 公司 (Burson-Marsteller) 还 为 顾客 提供 


政府 关系 服务 ， 其 中 包括 通过 游说 
代表 行业 发 言行 动 ， 并 协助 公司 与 


都 是 消费 者 用 于 品牌 比较 、 形 成 品 
企业 的 宣传 工作 是 要 依靠 媒体 出 版 
者 市 场 。 如 果 相 关 信 息 没 有 在 媒体 
好 也 是 无 效 的 。 正 如 我 们 前 文 反 
来 源 是 成 功 的 关键 。 理 想 的 情况 是 
司 的 首席 执行 官能 够 总 是 被 提 及 。 
将 其 品牌 作为 该 品类 的 典范 。 此 外 


保 他 们 服务 的 品牌 得 到 公平 的 对 待 。 


以 影响 立法 决策 ， 协 助 贸 易 协 会 的 工 
外 国政 府 的 合作 。2S 


物 来 将 企业 故事 传播 给 贸易 市 场 和 消 
上 登载 过 ， 就 算是 你 写 得 再 好 ， 研 究 
复 讨论 的 ， 建 立 关系 并 提供 可 靠 的 消 
， 当 媒体 上 讲 到 某 品 类 的 故事 时 ， 该 
公司 也 最 希望 记者 在 谈论 新 产品 时 ， 


公司 还 希望 声誉 恨 好， 粉丝 众多 的 博 了 


能 推荐 其 产品 ， 使 其 品牌 能 够 在 博 


© A full description of Burson-Marsteller’s government relations services is available 


Z Pal Hp E Be BN) 2 DY. o 


www.bursonmarsteller.com/pages/functional/government/. 
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Fi 


作 


我 们 不 能 过 分 夸大 媒体 的 影响 作用 ,但 是 无 论 是 传统 媒体 还 是 新 媒体 
牌 态度 并 形成 品牌 决策 的 重要 信息 源 。 


am 并 


èr 
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另 一 个 公关 公司 领军 者 一 一 福 莱 (Fleishman-Hillard, FH) 国际 传播 咨 
询 公 司 发 起 它 的 “下 一 件 伟 大 的 事情 ”CNGT) 的 倡议 时 ， 就 认识 到 了 传 
统 媒体 和 新 媒体 关系 的 重要 性 。 正 如 该 公司 在 网 站 上 宣传 的 :“NGT 将 不 
断 推出 新 的 产品 和 服务 以 帮助 FH 的 顾客 保持 持续 活动 ， 进 行 整合 营销 并 
且 深 入 钻研 他 们 的 营销 信息 。 此 外 ， 本 团队 将 无 颖 地 整合 媒体 关系 、 渠 道 
营销 、 点 对 点 营销 并 跨越 所 有 信息 发 布 渠 道 进 行 非 传 统 的 传播 .”2 此 外 ， 
NGT 还 使 用 博客 和 无 线 通 信 ， 以 达到 和 影响 不 同 的 消费 者 市 场 。 该 公司 认 
识 到 信息 搜索 比 以 往 任何 时 候 都 更 为 重要 ， 同 时 也 意识 到 信息 来 源 随 着 不 
同 的 消费 群体 在 不 断 发 生变 化 。 在 当前 的 营销 环境 中 ， 媒 体 的 影响 力 并 没 
有 减少 ， 而 且 消 费 者 日 益 多 样 的 媒体 选择 则 增加 了 市 场 营销 和 公共 关系 在 
媒体 关系 方面 的 复杂 性 。 


上 


内 部 市 场 


最 后 要 讨论 的 市 场 群体 是 公司 内 部 市 场 ， 即 公司 自己 的 员工 。 这 个 群 
体 和 消费 者 群体 一 样 重要 ， 如 果 公 司 员工 不 明 就 里 或 者 没有 动力 ， 那 么 品 
牌 最 终 也 会 受到 影响 。 不 入 的 是 ， 这 个 市 场 或 许 与 供应 商 市 场 最 为 相似 ， 
因为 它 经 常会 被 市 场 营 销 和 品牌 经 理 认为 是 理所当然 的 存在 ， 从 而 没有 保 
持 应 有 的 信息 灵通 。 然 而 ， 这 是 一 个 十 分 严重 的 错误 。 和 供应 商 一 样 ， 一 
个 人 在 杂货 店 购买 公司 的 产品 时 可 能 并 不 了 解 生 产 该 产品 的 公司 员工 。 但 
是 ， 这 些 员工 的 行为 对 形成 购买 者 对 该 品牌 的 满意 度 是 十 分 关键 的 。 


除了 在 生产 、 销 售 产 品 (没有 不 需要 流水 线 工 人 和 销售 人 员 的 产品 ) 
和 提供 创造 品牌 服务 “家政 服务 、 客 房 服务 人 员 以 及 行李 员 在 创造 豪华 酒 
店 形象 上 发 挥 的 作用 ) 中 发 挥 的 显著 作用 以 外 ， 员 工 在 其 他 许多 方面 的 表 
现 也 很 关键 。 公 司 声誉 以 及 品牌 美誉 度 的 一 部 分 是 公司 在 其 社区 保持 的 形 
象 ， 这 个 形象 在 很 大 程度 上 是 由 作为 社区 居民 的 个 体 员工 的 行为 创造 的 。 
他 们 参与 企业 外 部 形象 的 程度 怎样 ? 他 们 是 否 被 认为 对 社区 做 出 了 贡献 ? 


© Fleishman-Hillard, “NGT (Next Great Thing),” www.fleishman.com/capabilities/ products_ 


services/next_great_thing.html. 
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他 们 在 外 面 如 何 评价 公司 ， 是 有 利 还 是 不 利 的 ? 员工 构成 了 公司 的 人 力 ， 
人 们 更 喜欢 购买 他 们 感觉 良好 的 公司 的 产品 ， 因 此 员工 行为 对 于 企业 形象 
的 构造 是 不 可 或 缺 的 。 


爱 德 曼 信任 晴雨 表 (Edelman Trust Barometer) 个 由 爱 德 曼 国际 
公关 公司 创建 的 索引 , 调查 了 来 自 许多 国家 的 2000 名 意见 领袖 ,以 评估 他 
们 对 于 品牌 决策 重要 因素 的 认识 ,在 2006 年 的 调查 中 ,美国 受 访 者 认为 “ 文 
职员 工 相 对 于 企业 的 CEO 而 言 是 更 可 信 的 发 言 人 。(42% : 28%)” ODER 
发 现 ， 那 些 被 认为 与 品牌 最 常 接触 的 人 往往 被 视 为 最 值得 信赖 的 人 ， 比 如 
在 装配 生产 线 制造 产品 的 员工 〈 宝 氏 Post Cereal 突出 其 多 种 谷物 制造 员工 
特点 的 电视 广告 就 是 使 用 贴近 品牌 发 言 人 战略 的 一 个 例子 )。 


因此 形成 公司 内 部 市 场 良 好 氛围 的 第 一 个 重要 步骤 就 是 确保 公司 所 有 
员工 都 对 他 们 的 公司 相当 了 解 且 满意 。 需 再 次 强调 的 是 ， 信 息 是 满意 度 的 
一 个 重要 组 成 部 分 。 如 果 员 工 在 新 闻 媒 体 公 布 之 后 才 了 解 到 公司 政策 的 重 
大 变化 或 新 措施 ， 他 们 会 感觉 到 不 被 重视 。 一 个 大 公司 的 总 裁 经 常会 在 一 
天 工作 结束 时 ,通过 E-mail 传递 会 影响 员工 的 重要 信息 或 发 现 的 问题 。 而 
员工 们 不 反对 使 用 电子 邮件 作为 通信 设备 ， 公 司 里 几乎 每 个 人 都 使 用 电子 
Bb 件 作为 他 们 主要 的 通信 工具 。 有 噶 议 的 是 ， 这 看 上 去 像 是 故意 拖延 告知 
的 时 间 ， 因 为 通常 很 晚 到 达 ， 负 责 人 也 能 够 说 :“ 但 是 我 们 告诉 过 你 这 一 
点 。” 这 看 似 是 一 个 很 小 的 事情 ， 但 随 着 时 间 的 推移 ， 这 样 的 小 问题 也 可 
能 累积 成 公司 管理 者 和 员工 之 间 玻 远 的 主要 原因 o 


鉴于 员工 交流 的 重要 性 ， 许 多 大 公司 都 建立 了 员工 关系 部 门 ， 专 门 对 
于 理 人 员 和 一 线 员工 之 间 的 沟通 进行 管理 。 员 工 关 系 管理 目前 是 一 些 大 学 
自 组织 传播 领域 里 的 一 个 普 裔 被 认可 的 专业 研究 方向 。 管 理 员工 关系 的 工 
有 具 包括 : 简报 《印刷 版 或 电子 版 )、 企 业内 部 网 、 员 工 满 意 度 调查 ， 其 至 是 
鼓励 员工 提出 改进 公司 方法 的 奖励 机 制 。 许 多 公司 都 钢 饥 “财富 ”杂志 


m 


RY 


© "'A Person Like Me' Now Most Credible Spokesperson for Companies; Trust in Employees 
Significantly Higher Than in CEOs, Edelman Trust Barometer Finds," Edelman.com, www.edelman.com/ 


news/showone.asp?ID=102. 
第 5 章 确定 消费 者 的 需求 、 需 要 和 欲望 
133 


度 “100 家 最 适合 工作 的 公司 ”名 单 上 的 高 排名 。2006 年 ， 排 名 第 一 的 公 
司 是 基因 泰克 (Genentech) 公司 ， 该 生物 技术 公司 总 部 位 于 旧金山 ， 其 
95% 的 员工 也 是 股东 ， 其 员工 刚刚 超过 8000 名 ， 被 算 作 中 等 规模 的 公司 。 
表现 最 好 的 大 公司 ， 在 2006 年 的 名 单 中 排名 第 二 ， 是 韦 格 曼 斯 食品 超市 
(Wegmans)， 这 是 美国 东北 部 的 一 家 连锁 超市 ， 该 公司 拥有 近 32000 名 员 
工 。 该 公司 对 员工 的 照顾 使 得 财富 杂志 把 他 作为 了 一 个 榜样 ， 该 公司 的 
CEO 上 丹 尼 ， 韦 格 曼 在 两 个 新 韦 格 曼 斯 店 的 启动 演讲 中 提 到 ， 要 把 公司 所 有 
全 职员 工 迁 移 到 公司 的 总 部 即 纽约 州 罗 彻 斯 特 市 。 该 公司 创建 和 保持 的 家 
庭 氛 围 的 做 法 受到 了 大 家 的 一 致 好 评 。9 


许多 在 “100 家 最 佳 公司 ”排行 榜 上 的 公司 员工 流失 率 都 非常 低 。 公 
司 吸 引 优 秀 的 人 才 ， 并 有 相应 的 计划 来 留 住 他 们 。 这 些 简单 的 指标 会 对 公 
司 提供 的 产品 和 服务 产生 潜在 的 影响 。 如 果 人 们 喜欢 自己 的 工作 ， 并 能 够 
对 所 从 事 的 工作 充满 信心 ， 那 么 他 们 就 会 少 犯错 误 。 他 们 对 于 工作 环境 的 


积极 态度 不 仅 会 帮助 而 且 会 传递 给 公司 内 部 与 外 部 与 之 交流 的 人 〔( 见 
表 5-4 所 示 )。 


表 5-4 “财富 ”杂志 2006 年 评选 的 25 家 最 适合 工作 的 公司 
FEE ATEN 
1 基因 泰克 公司 Genentech) 20 中 型 8121 
2 韦 格 曼 斯 食品 超市 (Wegmans Food Markets) 7 大 型 31890 
3 瓦 莱 罗 能 源 公 司 (Valero Energy) 5 大 型 16582 
4 Griffn 医院 2 小 型 1049 
5 ERAK] (W.L. Gore & Associates) 6 中 型 4537 
6 Container Store 16 mE a 2857 
7 Vision Service Plan -2 小 型 1915 
8 斯 马克 公司 (J.M. Smucker ) -13 中 型 2930 
9 Recreational Equipment (REI) 9 中 型 7443 
10 S.C. Johnson 0 中 型 3404 
11 波士顿 咨询 公司 (Boston Consulting Group) 17 小 型 1261 
12 Wt HIE (Plante & Moran) 9 小 型 1356 
© “Fortune 100 Best Companies to Work For, 2006: Wegmans Food Markets,” CNNMoney.com, 


http://money.cnn.com/magazines/fortune/bestcompanies/snapshots/1558.html. 
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( 续 ) 


Kt 
13 Quicken Loans 60 中 型 2951 
14 HomeBanc Mortgage 9 小 型 1342 
15 Whole Foods Market 18 大 型 33248 
16 Edward Jones 3 大 型 29197 
17 Republic Bancorp -9 小 型 1190 
18 Baptist Health Care 0 ap a 4003 
19 Alston & Bird 3 小 型 1509 
20 Kimley-Horn & Associates 24 小 型 1777 
21 QuikTrip 6 中 型 7819 
22 American Century Investments 0 小 型 1778 
23 美国 高 通 公 司 (Qualcomm) 23 中 型 7562 
24 David Weekley Homes 18 小 型 1361 
25 思科 (Cisco Systems) 8 大 型 26644 
KU: “财富 ”100 家 最 适合 工作 的 公司 , 2006 年 , http://money.cnn.com/magazines/fortune/bestcompanies/ 
full_list/. 
注 : 调查 中 的 “美国 员工 ”包括 了 兼职 人 员 ; 工作 增长 率 仅 仅 计算 了 全 职工 作 。 所 有 数据 都 基 


企业 在 社区 中 的 作用 是 怎样 的 ? 越 来 越 多 的 公司 在 公司 内 部 优先 提供 
社区 服务 ， 包 括 为 员工 提供 激励 机 制 以 参与 到 社区 服务 中 来 。 西 南航 空 
(Southwest Airlines) 公司 将 它 的 社区 服务 计划 命名 为 “共享 精神 ”。 该 计 
划 包 括 以 下 活动 :“ 与 飞行 员 在 一 起 ” 在 校 学 生 可 以 使 用 各 种 技能 跟踪 并 
记录 一 个 特定 飞行 员 的 旅程 ， 每 年 为 儿童 烧伤 患者 提供 持续 的 资助 ， 持 续 
赞助 麦当劳 叔叔 之 家 活动 ， 提供 从 美国 西南 部 城市 飞 往 美国 各 地 的 多 种 方 
XK. 西南 航空 支持 员工 参加 社会 活动 ， 这 不 仅 增 强 了 企业 形象 ， 同 时 也 
提高 了 员工 对 雇主 的 满意 度 。 


| 六 个 市 场 中 的 沟通 管理 | 


正如 本 章 开 始 时 所 提 到 的 那样 ， 在 一 个 理想 的 营销 环境 中 ， 企 业 会 


© Information on Southwest’s many community service projects is available at www. 


southwest.com/about_swa/share_the_spirit/share_the_spirit.html. 
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拥有 丰富 的 资源 ， 从 而 使 六 个 市 场 群体 都 得 到 最 大 程度 的 关注 且 保持 始 
终 如 一 、 持 续 的 沟通 。 然 而 ， 实 际 上 这 通常 是 不 可 能 的 。 那 么 ， 一 个 管 
理 者 要 如 何 决 定 哪 些 受 众 要 重点 关注 而 哪些 又 只 仅仅 值得 顺带 关注 ? 
蝴 蛛 图 、 关 键 受 众 领导 者 和 记分 卡 是 可 以 帮助 管理 者 完成 这 个 任务 的 三 
种 方法 。 


使 用 蜘蛛 图 
在 第 2 章 中 ,我 们 介绍 了 蜘蛛 图 , 它 是 一 个 简单 的 图 形 工具 ， 它 能 
够 使 前 文 提 到 的 六 个 市 场 或 更 多 的 潜在 受众 被 发 现 、 被 估 值 ， 并 在 同 


图 表 上 进行 测量 〈 见 图 5-3 所 示 )。 蜂 蛛 图 显示 所 有 的 潜在 受众 ， 然 
后 用 一 种 或 几 种 方法 对 他 们 进行 评价 ， 使 得 企业 分 配 资源 的 繁重 的 挑 
战 减少 了 。 


z ; A 前 努力 的 效率 
新 的 消费 者 /用 户 现 有 顾客 | -------- 


人 重要 性 


图 5-3 汽车 制造 商 面 临 的 挑战 


来 源 : 改编 自 CM. McDonald, M. Christopher, S. Knox, and A. Payne ) M， 麦当劳 ，M。 页 里 
斯 托 弗 ，S。… 诺 克 斯 ，A， 佩 恩 .《 为 客户 创建 公司 》(Creating a Company for Customers) .伦敦 : 培 生 
EHI (Pearson Education), 2001 年 . 第 53 页. 


而 


5-3 所 示 的 蜂 蛛 图 描绘 了 一 个 美国 汽车 制造 商 所 面临 的 挑战 。 图 表 
显示 了 制造 商 需 要 投入 更 多 关注 的 关键 领域 : 员工 (频繁 、 大 幅度 的 裁员 
已 经 伤害 到 该 汽车 公司 与 他 们 的 雇员 之 间 的 关系 )、 客户 (丰田 随时 准备 着 
成 为 世界 领先 的 汽车 制造 商 )、 推荐 ( 随 着 销量 的 下 降 , 个 人 推荐 也 在 下 降 ) 
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和 影响 者 〈 比 如 公司 股票 ， 经 纪 人 未 必 会 
中 介 机 构 〈 汽 车 经 销 商 ) ALE CAS TZ 
仍然 相当 紧密 ， 这 是 


因为 这 些 市 场 特 另 


1 依赖 于 竺 


因 推 荐 而 购买 )。 然 而 ， 制 千 
有 成 部 人 


表 一 般 


BR T MIIR B 


民 据 具体 、 


关键 受众 领导 者 方法 


Z] 


可 识别 的 信息 ， 或 者 


， 还 有 其 他 工 


可 用 于 这 个 战略 管 


里 过 程 。 


重要 消费 者 或 者 关键 受众 领导 者 (Key Audience Leader, 


这 用 以 识别 出 哪些 是 市 场 营销 计划 的 受众 以 及 哪些 是 
最 熟悉 的 个 人 或 群 
众 理解 的 重要 性 


ap: 


而 ， 投 资 者 关系 群 
家 和 财经 刊物 的 编辑 。 
受众 
或 沟通 的 责任 ， 他 们 要 做 


识别 上 


有 最 好 的 关系 ， 一 般 都 可 以 把 本 节 中 描述 的 六 个 受众 
来 。 
记分 卡 的 价值 
消费 者 记分 卡 是 一 种 电子 系统 ， 它 可 以 帮助 市 场 营 销 组 织 跟踪 和 


不 同 消费 者 群体 或 受众 的 投资 和 收益 。 一 般 情 况 下 ， 它 们 基于 说 明 沟 通 计 


领 


体会 经 常 接触 到 金融 


商 、 


的 制造 商 ) 的 关系 
I 造 商 的 持续 成 功 。 蜂 蛛 图 
民 据 管理 层 共同 的 判断 来 绘制 。 


其 中 一 个 就 是 


KAL) 的 理念 。 
建立 起 来 的 关系 
体 。KAL 方法 的 原理 很 简单 ， 市 场 营销 无 论 多 么 深 详 受 
， 他 们 一 般 都 不 会 持续 接触 许多 外 部 或 者 内 部 的 受众 。 然 
界 的 各 种 成 员 ， 如 分 析 师 、 金 融 作 
因此 ， 投 资 者 关系 人 群 将 成 为 这 些 习 


E 要 群体 的 关键 


导 者 (KAL)。 但 这 并 不 意味 着 投资 者 关系 群体 要 肩负 起 市 场 营销 


的 只 是 为 要 开展 正式 沟通 计划 的 人 提供 
服务 。 营 销 人 员 通 过 确定 哪个 内 部 群体 与 每 一 个 具体 受众 接 


划 如 何 进行 的 某 类 投资 回报 率 模型 ROD 来 进行 计算 。 


格 玛 法 (Six Sigma 


或 由 


7T 


© RS. Kaplan and D.P. Norton, 
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记分 卡 采 用 六 西 
民 踪 组 织 业务 质 量 水 平 的 方法 )， 


内 部 咨询 
由 最 多 并 且 拥 


群 的 关键 受众 领导 者 


管理 
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费 


者 的 角度 看 问 


奇 。 


o 


六 西格玛 法 如 今 被 应 用 于 多 种 行业 中 ， 使 用 该 计算 方法 的 早期 获 益 者 
之 一 是 通用 电气 (General Electric) 的 杰克 。 韦 尔 

限度 地 减少 缺陷 、 建 设 和 改善 关系 来 提高 产品 质量 。 该 系统 侧 
认为 最 重要 的 因素 ， 从 而 改善 货物 输送 和 检查 流程 


六 西格玛 通过 最 大 


重 于 识别 消 


通用 电气 从 消费 
题 ， 建 立 企 业 服 务 的 一 致 性 并 设计 最 合理 的 企业 流程 ， 


以 满 


足 消 费 者 的 需求 。” 


平衡 计 分 卡 是 一 种 管理 方法 ， 


都 给 予 同等 的 


取得 成 功 ， 就 必须 考虑 企 


消 颖 者 记分 卡 用 于 跟踪 公司 与 关键 消费 者 群体 的 关系 。 基 ] 


已 人 
E 1E Wi 


重视 ， 没 有 任何 
组 织 管理 中 的 所 有 元 素 。 


保 企 业 对 组 织 活动 中 的 所 有 元 素 
的 偏向 。 长 期 平衡 记分 卡 表 明 ， 如 果 企 业 要 


行为 的 测 


量 是 为 每 个 群体 开发 的 ， 然 后 持续 地 用 这 些 指 标 来 衡量 表现 。 记 分 卡 不 仅 
可 以 用 于 跟踪 公司 的 自我 评估 表现 ， 还 可 以 让 不 同 的 内 部 和 外 部 的 消费 者 


群体 从 他 们 自 


总 结 


AU =A 


关注 哪些 消费 者 群体 ， 
品牌 活动 时 要 做 出 的 最 重要 的 决定 。 在 确 


己 的 角度 定期 评价 公司 。 


定 哪 些 消费 者 是 


点 之 前 ， 


营销 人 员 不 能 够 做 出 任何 关于 信息 传播 方法 或 内 


以 及 如 何在 这 些 群 体 中 定义 目标 消 


费 者 是 在 进行 
品牌 沟通 工作 的 重 
容 的 明智 决定 


对 于 品牌 传播 者 来 说 ， 识 别 和 了 解 最 终 消 费 者 、 中 介 机 构 、 供 应 商 、 


他 市 场 、 群 体 的 需求 ， 并 能 够 
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推荐 者 、 影 响 因 素 以 及 企业 内 部 市 场 或 者 其 

民 据 重要 性 区 分 轻重 缓急 是 至 关 重 要 的 。 为 了 有 效 地 做 到 这 一 点 ， 品 牌 传 
播 者 需要 尽 可 能 多 地 了 解 每 一 个 市 场 。 接 下 来 我 们 将 学 习 营 销 市 场 的 类 型 ， 
市 场 营销 者 借 此 能 更 多 地 了 解 他 们 的 消费 者 ， 更 好 地 认识 到 成 功 的 品牌 与 
消费 者 关系 形成 的 动因 。 


www.ge.com/en/company/companyinfo/ 


| «6 « 
寻 楷 消费 者 与 品牌 的 连 挫 
人 
| 


正如 我 们 之 前 讨论 的 ,消费 者 和 潜在 消费 者 可 以 从 搜索 引擎 到 社交 网 站 上 
的 信息 扩展 和 共享 等 多 种 信息 来 源 获得 海量 信息 , 这 是 当今 消费 者 与 品牌 之 间 
动态 交互 的 重要 方法 之 一 。 而 且 市 场 营销 人 员 也 拥有 比 以 往 任何 时 候 都 更 多 的 
关于 消费 者 的 信息 , 收集 、 组 织 和 分 析 这 些 信息 在 市 场 营销 中 发 挥 着 关键 作用 。 
在 本 章 中 ， 我 们 将 回顾 一 些 营销 人 员 用 于 收集 消费 者 和 市 场 信息 的 常用 方法 。 


对 于 营销 者 而 言 ， 即 使 对 于 新 生 类 别 的 新 兴 品 牌 ， 信 息 也 是 关键 。 没 
有 任何 品牌 营销 者 能 自如 地 在 没有 信息 的 时 候 做 出 决定 ， 即 便 是 大 家 所 谓 
的 直觉 决策 也 通常 是 有 一 些 硬 数据 作为 基础 的 ， 或 者 至 少 知道 可 获得 的 数 
据 哪 些 是 有 建议 作用 的 。 昌 然 信息 技术 和 消费 行为 的 变化 改变 了 营销 人 员 
技术 使 用 和 研究 的 方法 ， 但 是 他 们 研究 的 基本 需求 并 未 改变 。 下 面 我 们 将 
讨论 信息 的 主要 来 源 。 


| 二 手数 据 | 


已 经 可 以 获得 什么 样 的 信息 是 任何 品牌 决策 的 出 发 点 。 这 些 先 前 
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收集 的 信息 被 称 为 二 手数 据 ， 它 可 能 来 自 公 


资源 。 


通过 对 二 


手数 据 的 识 


mj 
SG AH 


而 且 
调 这 一 点 。 


品牌 


关于 品牌 ， 要 器 


了 或 者 能 
的 承诺 。 要 回 
怎样 以 及 为 人 
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、 营 销 环境 ， 
上 略 。 正 如 前 文 提出 的 ， 我 们 认为 与 
我 们 将 在 前 所 未 有 的 深度 上 重新 审视 它 ， 


答 这 个 问题 ， 


分 该 品牌 与 


4 别 和 分 类 ， 营 销 人 员 至 
以 及 消费 者 四 个 主 
肖 费 者 相关 的 研究 是 最 为 重要 
我 们 仍然 强 


答 的 关键 问题 是 : 
他 品牌 ， 也 就 是 说 品牌 对 消费 者 做 


少 应 该 审查 品 


以 制订 或 完 


tk = 


Æ o 
Tr HR 


题 领 域 ， 


因此 在 这 里 


从 消费 者 的 角度 看 是 什么 


重要 的 是 要 彻底 了 解 该 品牌 。 
| 么 建立 起 来 的 ? 多 年 来 它 有 哪些 方面 的 提升 ? 


使 了 这 些 变化 ? 该 品牌 在 哪里 销售 ? 它 如 何 定价 ? 


至 少 有 三 
的 历史 将 会 


别 出 还 未 作为 营销 努力 的 重点 以 及 可 外 
或 利益 ; 可 以 给 消费 者 一 


Ah o 


mE AHIR. RAN ZH ART TY 
收集 品牌 信息 的 起 点 通 
宣传 资料 和 
已 经 为 品牌 工作 的 传播 策划 者 将 有 机 会 获得 这 些 材料 。 如 果 要 推出 
一 些 材料 是 未 知 的 ， 而 有 些 则 


品牌 策划 者 来 
的 年 度 报告 、 
索 。 
个 新 品牌 ， 


个 原因 


可 以 说 


说 ， 


营销 计划 、 


上 市 的 公司 都 
上 共 当 前 和 过 


4 
须 出 > 


些 可 


明 这 些 问题 的 答 


者 的 品牌 信息 3 


费 


aad 


i 
他 文件 都 


=) 


绘制 品牌 历史 的 习 


可 


KE 


示 一 份 年 度 报告 


FI o 


十 去 的 年 度 报告 的 链接 , AnnualReports.com 还 在 网 上 提供 


告 的 免费 目 


录 。 


在 这 个 网 站 J 
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上 可 以 搜索 公司 名 称 


是 公 


AeA. Rm, MAA 
现在 ， 许 多 公司 都 在 它们 的 网 站 上 提 
年 度 报 
称 、 股 票 代码 、 按 字母 顺序 、 


司 的 内 部 文件 或 来 自 外 部 


FRAN 
牌 的 策 


的 ， 


因素 区 分 
上 了 什么 样 
这 个 品牌 是 何 时 、 
是 什么 原 


Al fe 


案 是 很 重要 的 , 对 品牌 和 它 
有 一 个 透彻 的 理解 : 可 以 避免 未 来 的 错误 或 失误 ; 
EE 吸引 消费 者 关注 的 品牌 属性 和 / 
能 长 存 于 他 们 记忆 中 的 与 品牌 相关 联 的 


以 识 


> 

cf 
O 
5 


类 


交换 类 


影响 股票 销售 的 股东 以 及 股票 分 析 师 。 
务 数 据 而 非 营 销 策略 。 但 不 可 忽视 的 是 ， 年 度 报告 
， 它 们 为 品牌 或 者 潜在 新 品牌 提供 一 个 重要 的 观察 视角 。 


a 


ay 


例如 , 家 乐 氏 公司 2005 年 的 年 度 报 
“特别 K 挑战 ”活动 从 
此 “特别 K” 成 为 家 乐 民 公司 最 大 的 全 球 品 牌 ( 消 费 者 参与 到 “ 特 
再 顿 饭 都 吃 特 别 K 谷物 以 控制 饮食 )。” 家 乐 氏 的 年 度 报告 涉 
还 介绍 了 公司 承担 的 社会 
司 对 内 部 和 外 部 受众 传达 的 重要 信息 ， 
的 消费 者 。 


战 ” 中， 每 天 7 
及 了 其 核心 业务 一 一 谷物 和 小 有 
责任 和 企业 的 核心 价值 观 ， 这 是 4 
这 些 受众 不 


4、 行 业 以 及 部 门 。” 


在 审查 年 度 报告 时 ， 重 要 的 是 要 记 住 目标 受众 来 


因此 ， 年 度 报 


众 媒 体 传播 
章 可 以 形成 


多 是 


费 者 来 说 也 是 习 


昔 此 形成 的 ， 因 


也 是 他 们 获取 品牌 


EN: 


应 商 、 中 介 机 构 、 
为 出 版 物 的 文章 以 及 1 
EE 要 的 信息 来 源 。 许 多 公司 


生产 地 委 内 瑞 


么 的 策略 。 


于 营销 人 员 和 希望 通过 消费 者 的 眼睛 了 解 
息 的 重要 来 源 。 报 纸 和 商业 出 版 物 的 文 


aa 
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Ly 


上 包括 股东 和 购买 并 食用 该 公司 产 


投资 领域 一 一 那些 


告 中 的 重点 通常 是 财 
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mj 
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mj 
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影响 者 和 推荐 来 源 ， 
LR RH 
直 使 用 [2 
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a] 
包括 印 


EFH) 


mj 
HH 


营销 人 员 还 可 以 访问 大 量 的 
电台 中 出 现 该 公司 或 


业 相 关 出 版 物 


信息 。 


牌 的 信 
制版 和 电子 版 ， 检 索 
剪报 文件 的 查阅 可 以 研究 出 品 


LexisNexis ( 得 


品牌 ,因此 商品 和 大 


且 消 费 者 的 看 法 也 
FPF 提 到 的 内 容 对 于 消 
剪报 服务 ”( 传 统 的 


无 论 是 公司 本 身 还 是 通过 供应 商 对 在 媒体 上 提 到 的 有 关公 


自 


ay 


HET AÈ ER 
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o“ BY AR HR ST 4 AH PE AY fea Ja 


中 所 有 提 及 公司 的 内 容 ， 
BLE Sb FE ne A 


品牌 的 文本 信息 。 
的 索引 ， 并 提供 许多 文章 的 全 文 检索 ， 且 易于 搜索 到 最 新 的 
EE 商 联 讯 〉 学 术 搜 索 是 另 一 利 


ETARE, ERER, Ra 


ABI-Inform 提 


来 源 进行 监视 ， 
因此 对 过 去 几 年 的 


何 被 感知 的 。 


电视 和 
了 1800 余 种 与 商 


40 、 
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各 种 各 样 的 报纸 和 


版 物 的 文章 。 像 ABI-Inform 一 样 ， 它 大 多 数 引 用 的 都 


是 全 文 ， 而且 还 有 一 些 工 具 用 于 集中 搜索 。“ 读 者 指南 回顾 ”( Readers” 
Guide Retrospective)， 是 “周期 文学 ”(Periodic Literature) 电子 版 的 读者 
指南 ， 它 为 消费 者 提供 该 文学 刊物 中 所 有 文章 。 

这 些 电子 数据 库 可 以 通过 大 多 数 大 学 图 书馆 和 一 些 大 型 公共 图 书馆 获 
得 。 如 此 广泛 的 信息 获得 途径 意味 着 市 场 营 销 者 可 以 通过 一 两 个 网 络 会 议 
就 能 很 容易 地 获得 他 所 需要 的 大 多 数 二 手 研究 数据 。 

竞争 对 手 

里 想 的 情况 下 ， 品 牌 管理 者 像 学 习 品 牌 自 身 那 样 去 学 习 竞 争 者 是 很 重 
要 的 。 但 显然 ， 他 可 能 很 难 获得 竞 品 专 有 的 具有 竞争 力 的 数据 ， 因 此 尽 可 
能 多 地 学 习 关 于 竞争 的 品牌 策略 以 及 业务 实践 知识 是 相当 有 价值 的 。 


存在 什么 类 型 的 关联 ? 


: We aw 


4 


何 


细 分 消费 者 市 场 ? 


意义 的 。 竞 争 对 手 的 虽 
的 立场 是 什么 ? 


它们 的 哪些 


原因 至 少 有 两 个 。 


I 何 看 待 自己 
什么 样 的 属 
次 ， 从 商业 的 观点 来 看 ， 确 定 一 
个 环节 最 薄弱 ? 关于 供 
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zA 
IL 


的 品牌 和 


O O 
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以 柯 


Fh ot 


达 为 例 ， 


的 最 重要 的 决定 之 


表面 看 ， 柯 达 公 


品牌 。 


A F 


上 其 他 很 多 产品 


HH 


营销 人 员 所 经 营 的 菜品 
他 品牌 在 消费 者 的 心理 空间 和 市 场 份额 方面 存在 竞 
牌 ? 消费 者 与 那些 品牌 
生 和 利益 与 消费 者 最 相关 ? 
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介 机 构 


他 小 
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邮 影 响 了 摄 
PPLE ae), 而 
他 生产 传统 胶卷 的 公司 的 竞争 更 为 激烈 。 


由 于 


那些 
的 焦 
市 场 ， 


puny 
Busy 


, 就 是 确定 到 底 谁 才 是 主要 的 竞争 对 手 。 
司 的 竞争 者 是 富士 胶卷 及 
一 样 ， 技 术 的 进步 极 大 1] 
柯达 胶卷 也 和 数码 相机 存在 着 各 种 形式 的 竞争 (包括 对 
竞争 比 与 在 
相机 价格 的 下 降 以 及 中 1 


品牌 和 


影 行业 。 
且 这 种 


高 品质 数码 


了 方便 的 数码 冲印 ， 胶 片 的 市 场 正 变 得 


“Kodak’ s Loss Widens as Revenue Declines 8.8%; Making of Digital Cameras 
Wall Street Journal, August 2, 2006. 


可 见 ， 如 果 柯 达 只 关注 具有 直接 竞争 关系 的 胶片 品牌 ， 就 会 忽视 技术 
发 展 带 来 的 同 功能 产品 的 重要 挑战 。 因 此 现在 重申 我 们 的 共同 主题 ， 市 场 
营销 人 员 必 须 像 消费 者 所 定义 的 那样 去 定义 自己 的 竞争 者 。 适 当 的 和 /或 可 
接受 的 闪 代 品 的 品牌 都 是 该 品牌 的 竞争 对 手 ， 无 论 它 们 是 否 正 好 符合 传统 
的 市 场 类 别 划 分 。 


SEF Nee HR © Fe in WY Ba ORV FEAR AEE EAA 
己 经 营 的 品牌 的 数据 来 源 一 样 。 此 外 ， 购 买 竞争 者 的 品牌 ， 如 有 可 能 像 消 
费 者 那样 通过 使 用 来 测试 它们 ， 也 是 很 有 用 的 。 要 思考 的 问题 包括 : 品牌 
和 竞 品 之 间 的 哪些 差异 是 显而易见 的 ? 如 果 有 差异 ， 那 么 为 什么 它们 可 能 
对 潜在 消费 者 有 非常 重要 的 影响 ? 其 他 重要 的 竞争 信息 来 源 包括 : 理解 竞 
争 品牌 的 消费 者 如 何 使 用 这 些 品牌 ， 还 有 就 是 对 主要 竞争 对 手 的 营销 传播 
材料 的 仔细 检查 。 竞 争 对 手 的 广告 和 宣传 材料 想 要 传达 什么 信息 ? 竞争 者 
提供 给 他 们 的 消费 者 什么 激励 措施 ? 竞争 对 手 的 网 站 传达 出 怎样 的 品牌 基 
调和 个 性 


~~ 


TNS PRA TEAR A Fl tet T Arm, LTRS T E m ZEB SE k Be 
告 的 信息 ,他 们 在 19 类 媒体 中 追踪 了 包括 西班牙 裔 媒体 在 内 的 220 万 个 品 
牌 。Ad$pender 跟踪 了 18 个 不 同 媒体 类 型 的 广告 分 配 ， 还 提供 各 类 公司 报 
表 和 和 母 公司 报表 ; 此 外 ， 五 年 趋势 数据 也 可 用 来 评估 媒体 战略 的 变化 〈 各 
高 校 都 能 查 到 学 术 版 的 AD$pender)。5 


imi 


营销 环境 


在 企业 控制 之 外 的 力量 可 以 影响 品牌 传播 策略 ， 因 此 持续 关注 当地 、 
州 、 地 区 和 国家 各 级 政府 的 政策 和 行动 是 必 不 可 少 的 ， 这 样 可 以 随时 追踪 
到 有 可 能 会 影响 公司 有 效 销售 产品 的 政策 或 法 规 的 变化 。 


© TNS Media Intelligence, “Media Intelligence for Advertising Agencies,” .www.tns-mi.com/ 


prodAdAgencies.htm. 
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例如 ， 美 国 和 葡萄 酒 爱好 者 和 小 酒 广 广 主 必然 会 特别 关注 各 州 关 于 简 萄 
酒 是 否 以 及 如 何 能 够 直接 从 消费 者 所 在 州 以 外 的 酒 广 运送 给 消费 者 的 规 
定 。 有 些 州 对 这 种 运送 不 设 限 制 , 还 有 一 些 州 具 允许 采用 有 限 的 运送 方式 ， 


而 另外 的 一 些 州 则 完全 禁止 这 种 销售 。 而 此 问题 一 直 是 美国 最 高 法 院 的 主 


要 议题 ， 但 州 与 州 之 间 的 差异 依然 存在 。 


“ 酒 厂 的 营销 者 可 能 就 需要 跟踪 


这 些 未 决 的 诉讼 案件 、 立 法 事项 ， 以 及 消费 者 关于 这 个 问题 的 情绪 来 判断 


自己 酒 广 的 发 展 和 营销 方向 。 


政府 行动 对 企业 的 商务 活动 有 如 此 关键 的 影响 , 因此 大 多 数 大 型 公 
司 常 在 内 部 或 者 通过 公关 公司 雇用 说 客 ， 以 跟踪 并 影响 立法 决策 。 无 
力 文 付 说 客 费用 的 规模 较 小 的 公司 ， 往 往 依靠 行业 协会 来 做 类 似 的 事 
情 。 人 例如， 代表 其 成 员 机 构 和 广告 从 业 人 员 的 美国 广告 联合 会 〈the 


AmericanAdvertising Federation)， 经 常 游说 以 赞成 文 持 广 告 的 立法 ， 并 


反对 限制 包括 广告 在 内 的 公司 促销 活动 


的 任何 建议 。 它 们 最 近 又 致力 于 


反对 限制 户外 广告 的 提议 ， 以 及 反对 对 直接 面向 消费 者 的 处 方药 广告 的 


更 为 严格 的 规定 。” 


另 一 个 通过 二 手 研 究 监视 的 重要 领域 , 是 可 能 会 影响 公司 有 效 销售 
外 力 。 想 想 那些 生计 受 原油 价格 影响 的 企业 ， 显 然 ， 
He 


产品 的 能 力 的 其 他 


汽油 公司 、 汽 车 制造 商 以 及 汽油 零售 业务 都 对 原油 价格 变化 保持 密切 


关注 。 但 是 ， 塑 料 产 品 制 造 商 、 各 种 类 型 的 化 妆 品 ， 甚 至 凡士林 
( Vaseline) 制造 商 也 必须 高 度 重视 此 问题 。 近 期 对 全 球 气 候 变 化 的 关 
注 ， 使 得 很 多 消费 者 更 加 关注 到 他 们 的 行为 和 购买 的 产品 对 环境 的 影 


响 。 许 多 网 站 让 消费 者 们 计算 他 们 的 “ 碳 足 迹 ”( 他 们 每 年 造成 的 二 氧 


化 碳 排放 )， 然 后 提供 如 何 降 低 这 种 影响 的 建议 。 而 他 们 的 许多 建议 与 


© Free the Grapes! News, “Direct Shipping News Headlines,” www.freethegrapes.org/news.html. 


© American Advertising Federation, Government Affairs, Legislative Activity, “ Outdoor 
8 8 y 


Advertising Alert,” August 14, 2006, and “Urgent Action Request—DTC Advertising,” September 5, 


2006, www.aaf.org/default.asp?id=164. 
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使 

可 能 会 将 产品 如 何 影响 二 氧化 碳 排放 的 信 ， 
料及 其 产品 包装 上 上。 这些 就 是 公司 直接 控 
司 未 来 业务 的 因素 。 


党 稍 环 先入 和 饼 礁 淆 涂 。 识 别 营销 环境 变化 和 潜在 变化 的 最 好 办 法 
是 随时 紧 跟 企业 和 消费 者 的 最 新 数据 。 许 多 新 闻 和 商业 出 版 物 
“Trendspotting” 近 来 被 认为 是 一 个 


了 关于 新 趋势 的 定期 报 
业务 。 例 如 ， 博 条 


HE 


万 o 


愿 和 行为 ”的 调查 结果 。 


消费 者 


对 消费 者 进行 二 手数 据 下 
成 果 和 发 表 的 新 闻 作 品 。 许 多 下 
并 


BY 


多 


者 购买 行为 进行 研究 ， 
刊登 关于 主要 消费 者 群体 


者 细 分 市 场 。 


企业 自 有 的 消费 者 数据 


因此 ， 


究 时 , 通常 


EE 公关 公司 (Burson-Marsteller) Æ H 
Ce-fluentials) 研究 的 工作 
BIG 研究 公司 为 客户 提供 


十 


到 的 资料 来 源 一 般 有 : 联合 五 


为 订阅 
的 


身 的 信息 ， 第 三 方 信 息 提 供 者 可 
库 里 的 消费 者 数据 相 匹配 ， 来 
(Experian) 是 一 家 为 多 种 品类 产品 提供 数据 资料 和 分 析 服 务 的 公司 ， 他 们 


j 户 提供 


的 数据 资料 。 益 百 利 集团 


用 特定 类 型 的 产品 或 服务 有 关 。” 如 果 这 股 思 潮 继续 发 展 ， 营 销 人 员 
融入 到 他 们 的 促销 传 揪 
BY LA Yh (EAR A ET 


材 


公 


Ab HY 
HG BY 


响 到 


刊 发 
合法 


A 
因素 


在 线 的 影响 


h 将 Trendspotters 列 为 一 种 资源 。 同样 ， 
通过 跟踪 8000 名 消费 者 得 到 的 “每 月 消费 
我 们 认为 营销 人 员 要 


意 
sy 


做 的 不 是 亡 羊 补 


x 


究 机构 定 期 针对 不 同 细 分 市 场 的 消费 
这 些 数据 。 商 业 性 出 版 物 经 常 


特别 研究 报告 ,例如 ,《 广 告 时 代 》(Advertising 
Age) 杂志 在 定期 发 表 其 对 西班牙 裔 市 场 的 分 析 ; 它 的 姊妹 刊物 一 一 《 美 
人 口 统计 》(American Demographics)， 在 每 个 问题 中 


述 不 同 的 消费 


库 是 一 个 很 好 的 二 手数 据 库 源 。 除 了 数据 库 本 
以 将 该 公司 文件 中 的 消费 者 和 
得 出 更 详 旨 


[ 数据 


© Examples may be found at Conservation International (www.conservation.org) and Carbon 


Footprint (www.carbonfootprint.com 


). 


© Burson-Marsteller e-fluentials?, “Trendspotters, www.efluentials.com/Efls/resources/ trendspotters.jsp. 
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研发 了 一 种 产品 ， 可 以 为 给 定 的 产品 类 别 细 分 消费 者 市 场 ， 以 确定 什么 样 
的 消费 者 购买 什么 样 的 品牌 。 被 称 为 “钱包 份额 ”的 这 种 服务 是 益 百 利 集 
团 提供 的 一 种 定制 产品 。” 


虽然 对 可 用 于 评估 数据 库 信 息 的 分 析 研 究 技术 的 详细 讨论 超出 了 本 书 
的 范围 ， 但 是 这 个 领域 还 是 有 一 些 有 用 的 资源 是 我 们 应 该 注意 到 的 。 由 直 
接 营 销 协 会 (Direct Marketing Association) 每 年 发 行 的 《 直 营 研究 杂志 》 
(Direct Marketing Analytics Journal) 发 布 了 各 种 关于 数据 分 析 研 究 技 术 的 
文章 ， 布 鲁 斯 。 拉 特 纳 (Bruce Ratner) 所 著 的 《数据 库 营 销 统计 分 析 与 建 
模 : 挖掘 大 数据 的 有 效 技术 》(StatisticalAnalysis and Modeling for Database 
Marketing: Effective Techniques for Mining Big Data) 列 出 了 许多 数据 分 析 
必要 的 基本 的 统计 方法 ; “David Shephard Associates 所 著 的 《新 直接 营销 : 
如 何 实现 利润 驱动 的 数据 库 营销 策略 》(The NewDirect Marketing: How to 
Implement a Profit-Driven Database Marketing Strategy) 一 书 也 提供 了 一 些 
关于 统计 分 析 的 技术 .除了 这 些 出 版 物 , 直接 营销 协会 (www.the-dma.org) 
也 会 频繁 召开 研究 分 析 技 术 的 研讨 会 。 


(Kay 


二 手数 据 总 结 


营销 人 员 往 往 能 够 通过 二 手数 据 的 研究 获得 一 个 关于 品牌 现状 、 竞 
品 、 营 销 环境 以 及 一 般 消费 者 发 展 趋 势 的 比较 详尽 的 图 景 。 随 着 来 自 
互联 网 的 许多 常用 二 手数 据 的 流动 ， 这 样 的 数据 比 几 年 前 更 容易 获得 
然而 ， 与 任何 基于 互联 网 的 研究 一 样 ， 知 识 来 源 和 可 信 度 才 是 关键 。 
营销 人 员 必 须 非 常 小 心地 审查 任何 用 于 制定 战略 的 信息 来 源 。 要 确定 : 


o 


© Experian, Marketing Solutions, “ Targeting: Reaching the Right People with the Right 
Message,” www.experian.com/direct_marketing/targeting.html. 

© B. Ratner, Statistical Modeling and Analysis for Database Marketing: Effective Techniques for 
Mining Big Data (Boca Raton: CRC Press, 2003). 

© David Shephard Associates, The New Direct Marketing: How to Implement a Profit-Driven 
Database Marketing Strategy, 3rd ed. (New York: McGraw-Hill, 1999). 
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信息 来 源 是 否 有 偏见 ?如 果 有 ， 那 么 可 能 的 固有 偏见 是 什 
产生 怎样 的 固有 偏见 ?这 些 偏 见 又 将 如 何 影响 信息 的 有 效 
信 网 上 提供 的 合法 的 信息 来 源 的 数量 在 持续 增长 ， 但 仍然 
导 性 信息 。 


| 初步 研究 | 


品牌 的 营销 计划 需要 依据 二 手 研究 建立 起 来 的 参数 进 


为 消费 者 提供 一 般 问题 的 指导 ; 


者 和 潜在 消费 者 进行 交流 才能 解答 。 这 时 


但 是 仍 有 


些 问 题 ， 只 


行 操作 ， 


fe WL 


么 ， 且 将 会 
性 ? 我 们 相 


需要 警惕 误 


并 依 此 
直接 与 消费 


Se Hi aA 3 


就 


需要 第 一 手 资料 下 


用 ， 营 销 人 员 将 收集 品牌 的 特定 信息 。 可 


EL ay 
JE IN 


A (无论 是 内 部 还 


研究 成 本 


品牌 进行 的 特别 研 
用 联合 研究 资源 进行 研究 ， 
果 也 是 大 家 共享 的 。 但 


以 由 市 场 营销 人 员 了 
过 使 用 外 部 研 


[ 究 公司 


究 来 发 挥 作 
8 资 的 为 特定 


), 也 可 以 使 


由 若干 个 公司 共同 分 


H 


ARAL 


$ 


是 使 用 联合 研究 资源 所 进行 的 研究 时 ， 


E 共 享 的 。 而 联合 研 
是 专 有 的 定制 研 


Ft Hl 


昌 然 某 些 类 型 的 第 一 手 资料 看 


TEJ 


a 


看 看 设计 和 实施 


=I 
E 


的 第 


IE 


SEM el AA AE A, E fil 


H 


接触 。 


许多 组 织 都 参与 到 第 一 


究 基 金 会 (ARF) 对 此 尤其 感 兴 趣 。AREF 于 2003 年 8 月 颁布 的 


E 要 的 权衡 取舍 。 下 面 我 们 将 计 


FF 资料 研究 政策 的 建立 和 监控 1 


专用 信 


究 使 研究 者 有 可 能 从 更 多 的 受 访 者 局 
任 以 完成 的 。 


Bb 里 收 


究 可 以 比较 快 的 到 位 ,但 


这 样 做 也 包 


手 资 料 研 究 的 典型 和 系统 的 过 程 。 
以 及 如 何 进 行 


的 人 有 哪些 ， 


d 


| 论 这 些 方 法 ， 但 


首先 需要 来 
重 


口 


H 
A 


Had 


aN 


i 


$ na 
综合 “市 


H) 


场 研究 指南 ”， 虽 在 将 营销 者 的 研究 过 程 系统 化 。 该 方针 共 83 页 ， 在 许多 
领域 提出 了 行动 和 思考 的 建议 。 在 这 里 我 们 将 回顾 一 下 那些 关于 研究 计划 


的 建议 。 


第 6 章 


寻找 消费 者 与 品牌 的 连接 


147 


研究 设计 


很 显然 , 研究 的 类 型 必须 与 数据 需求 相符 。 


研究 的 目的 是 什么 ? 鉴 


于 这 一 目的 ， 收 集 能 够 回答 问题 的 数据 的 最 好 方式 是 什么 ? “ARF 指 


南 ” 讨 论 了 两 大 类 型 的 研究 目标 、 战 


“ 细 分 市 场 研究 、 


和 名和 战术 。 战 略 研究 的 例子 包括 


关于 消费 者 现状 的 
领域 ,一 些 常 见 的 
研究 ， 产 品 测试 、 服 务 评价 、 


市 场 研 究 、 品 牌 资产 研究 、 市 场 份额 和 媒体 的 行为 跟 
ix, 以 及 许多 定性 项 目的 研究 ， 特 别 是 组 成 一 个 项 目的 各 个 部 分 的 研 
究 。” 战 略 研究 可 以 从 二 手 研 究 中 收集 并 增加 信息 ， 从 而 将 整个 市 场 : 
图 景 清晰 地 呈现 出 来 。 战 术 研 


F IEE RE TRE 


ATHA. WATT w 4 


E E RI i E A SE Ge m E A A R EE R GAE, i i A 


究 的 典型 例子 。 


战术 研究 有 : 文案 测试 、 广 告 跟踪 研究 、 多 种 媒体 
消费 者 满意 度 调查 、 价 格 研 究 、 模 拟 测 


计 或 各 种 其 他 采用 实验 设计 法 的 研究 设计 。 ”一 个 


在 决定 使 用 什么 
有 效 性 与 准确 性 密切 相关 : 事实 J 


类 型 的 研究 方法 时 ， 有 效 性 、 


时 


间 和 成 本 是 其 关键 。 


是 他 想 要 测量 的 东 


EF， 营销 人 员 需 要 确定 他 所 研究 测量 的 就 
6， 所 以 才 可 以 有 信心 地 使 用 这 些 研究 结果 。 比 如 ， 如 
果 市 场 营销 人 员 关 注 品牌 认 知 ， 但 没有 询问 领先 的 竞争 品牌 ， 其 结果 只 能 


片面 地 呈现 出 消费 者 的 态度 。 如 果 研 究 对 象 包含 了 


者 的 受 试 者 ， 那 么 他 们 的 态度 也 可 能 不 具有 代表 性 。 


些 不 是 品牌 目标 消费 


时 间 也 会 影响 到 数据 的 相关 性 , 一 个 需要 数 月 完成 的 过 于 复杂 的 研究 ， 


` 


号 出 的 结果 有 可 能 会 因为 研究 过 程 中 环境 的 变化 而 过 时 无 效 。 例 如 ， 如 果 


个 竞争 者 通过 数据 收集 的 方式 引入 一 个 新 的 产品 功能 ， 以 前 关于 消费 者 


态度 的 研究 结果 在 新 的 环境 中 可 能 就 不 会 那么 准确 。 


成 本 受到 数据 采集 模式 、 调 研 设计 、 受 访 者 数 


©) Advertising Research Foundation, 


z 


以 及 其 他 一 些 因 素 的 


“Guidelines for Market Research,” August 2003, pp. 13 - 14, 


http://s3.amazonaws.com/thearf-org-aux-assets/downloads/knowledge/GuidelinesForMarketResearch .pdf. 
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影响 。 考 虑 成 本 有 可 能 会 降低 研究 的 有 效 性 。 因 为 越 便 宜 并 不 是 越 好 ， 便 


另外 一 个 关系 


宜 往往 会 导致 草率 的 研究 设计 和 不 准确 的 研究 结果 。 


到 所 有 三 个 因素 的 考虑 ， 是 现实 性 和 实验 控制 之 间 的 权 


衡 。 各 种 不 同 的 因素 会 影响 到 消费 者 对 品牌 的 认 知 , 包括 营销 传播 的 信息 、 


一 个 房 


众 观点 


要 为 了 


库存 情况 ， 


现实 由 


以 及 家 庭 成 员 对 决策 的 影响 等 。 在 商场 打 断 消费 者 并 带 他 们 到 
间 观 看 电视 广告 并 对 广告 提出 针对 性 的 评价 ， 这 是 许多 广告 获知 受 


的 方法 ， 但 这 并 不 能 完全 实现 现实 的 再 造 。 控 制 实验 为 研究 人 员 提 


供 了 许多 好 处 ， 但 现实 性 不 是 其 中 之 一 。 根 据 研究 的 目标 ， 实 验 控制 可 能 
而 做 出 牺牲 。 例 如 ， 如 果 研 究 目标 是 了 解 目 标 市 场 成 员 是 否 


认为 一 则 特定 的 商业 ) 


告 有 趣 ， 那 么 控制 实验 就 可 以 发 挥 很 好 的 作用 ; 如 


A FE 


标 是 调查 这 则 


商业 广告 是 否 不 仅 有 趣 而 且 还 能 促进 购买 ， 那 么 建 


立 一 个 更 为 现实 的 研究 结构 就 十 分 必要 了 。 


选择 受 访 者 


寻找 人 ， 尤 其 是 


正确 ”的 人 〔 即 目标 受众 成 员 ) 来 参加 市 场 营销 研 


究 是 越 来 越 难 了 。 根 据 ARF 指南 中 提 到 的 研究 数据 ,， 大 多 数 研 究 项 目 典 型 


的 回应 率 约 为 20%， 而 电话 调查 只 有 13% 的 合作 率 。” 这些 比 率 是 试图 收 
集 对 客户 有 用 信息 的 研究 人 员 所 害怕 出 现 的 。 广 告 研 究 基 金 会 (ARF) HE 
荐 了 几 种 提高 回应 率 的 方法 : 


仔细 训练 受 访 者 。 


监视 访谈 样本 。 


预测 并 解决 隐私 问题 。 


给 受 访 者 尽 可 外 


奖励 参与 者 。 


E 多 的 信息 以 鼓励 其 参与 。 


© Advertising Research Foundation, “Guidelines for Market Research,” August 2003, pp.17. 
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@ 尽量 使 问卷 简短 。” 


告 研 究 基 金 会 (ARF) 指南 讨论 了 一 些 研究 参与 者 的 类 型 ， 并 提供 
个 群体 的 建议 。 如 表 6-1 所 示 的 总 结 了 这 些 建议 。 


广 
处 理 每 


表 6-1 研究 不 同人 群 的 注意 事项 


目标 问题 

veo eae secu ag | 如 果 用 菜 个 名 单 来 | 提供 奖励 : 使 用 面对面 或 

消费 者 | MU AINA | 发 展 样本 ,那么 需要 注 | 电话 途径 以 减少 拒绝 ， 强调 
X 意 名 单 的 选择 保密 性 


客户 名 单 是 典型 的 


ve 可 能 需要 使 用 时 限 来 识 | 抽样 框架 ,但 如 果 没 有 | RAER, RA OR TE 
别 提前 通知 ,在 研究 接触 | 传递 意见 和 投诉 的 机 会 
中 也 会 产生 一 些 问 题 
无 论 是 对 公司 的 选择 还 | 可 能 会 要 求 赔偿 。 事 先 通 
企业 对 企业 | 是 公司 内 的 受 访 者 选择 ， |e SM SEK | 知 ， 有 可 能 的 话 安排 一 个 访 
都 必须 被 界定 Bao 谈 是 很 重要 的 
RATA? me | AW | De eo uae e 
员工 员工 加 入 了 工会 ， 需 要 得 | 告 的 路 线 , 以 识别 在 组 | 于 进行 改进 。 保 密 丛 非 党 重 
到 工会 领导 层 的 同意 织 内 的 位 轩 ileus: = 
re 标 受 访 者 的 年 龄 将 次 | 小 孩子 需要 简短 的 | SEN TRAIS 
定 调查 结构 和 设计 调查 ea 
是 基于 种 族 、 民 族 、 国 | ”要 慎重 选择 ;基于 地 | ”问题 设计 和 实地 考察 中 
多 元 文化 | 籍 ， 或 其 他 一 些 因素 进行 | 理 的 样本 设计 可 能 是 | 面临 的 文化 和 种 族 的 敏感 
选择 A 问题 是 很 重要 的 
来 源 : 来 自 广 告 研 究 基 金 会 ,“ 市 场 研究 指南 ”， 第 63-73 页 。 


抽样 和 样本 术语 


除了 真正 的 普查 ， 我 们 通常 研究 的 只 是 在 能 够 代表 较 大 规模 人 和 群 的 一 
小 组 人 。 为 了 能 够 得 到 一 个 准确 的 样本 ， 研 究 人 员 必 须 首先 确定 人 群 ， 在 
大 多 数 情况 下 ， 这 是 该 公司 为 自己 的 品牌 开发 出 来 的 目标 市 场 进行 定义 。 
正如 前 面 对 细 分 市 场 的 讨论 ， 我 们 相信 ， 目 标 市 场 定义 应 包括 行为 要 素 。 
这 使 得 研究 人 口 定 义 有 了 特别 的 意义 : 过 去 使 用 过 品牌 的 人 有 可 能 会 被 问 
及 与 从 未 使 用 过 该 品牌 的 人 不 同 的 问题 。 
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抽样 框 是 用 于 接近 研究 人 和 群 的 抽样 单位 的 群 组 。 如 


介 于 18~24 岁 、 每 周 使 用 三 次 或 三 次 以 上 “ 竹 王 ”(Axe) 身体 护理 产 
的 男性 ,那么 抽样 群体 就 是 18、19 岁 的 男性 。 因 为 这 个 年 龄 段 的 男性 大 
集中 在 大 学 校园 里 ， 因 此 抽样 框 可 能 是 一 个 大 学 的 学 生 目 录 或 在 大 学 校区 


附近 的 超市 和 药店 购物 的 年 轻 男 人 等 。 


但 是 如 何在 抽样 框 选择 18 一 24 岁 的 男性 进行 调 下 
方面 考虑 ， 采 访 学 院 目录 中 列 出 的 每 个 人 是 不 现实 的 。 


果 目 标 市 场 是 年 


as 


= 


H 


È] 


We 2 从 时 间或 成 本 
因此 ， 我 们 需要 选 


择 出 一 个 较 小 的 群 组 。 如 果 样 本 选择 遵循 一 定 的 准则 ， 


那么 所 选择 的 样本 


在 一 定 的 错误 参数 之 内 也 可 以 作为 较 大 群体 的 代表 。 这 样 的 样本 被 认为 是 
一 个 “概率 ”的 样本 。 相 反 ， 如 果 研 究 人 员 只 是 与 18 一 24 & FE” Pm 
使 用 者 ， 及 他 的 一 些 朋 友 们 进行 交谈 ， 那 么 他 们 可 能 会 提供 一 些 有 趣 的 见 


次 ， 
解 ， 但 却 不 能 代表 其 他 18 一 24 岁 “ 和 佐 王 ”产品 的 使 用 者 。 他 们 是 一 个 “ 非 


概率 ”样本 。 


有 很 多 的 方法 可 以 得 到 一 个 概率 样本 。 如 果 从 大 学 


F, 那么 这 就 是 一 个 简单 随机 抽样 。 如 果 每 五 个 之 中 选择 一 个 名 字 (或 一 些 
其 他 恒定 增 量 )， 这 就 是 一 个 系统 随机 抽样 。 如 果 首 先 按 年 龄 分 组 ， 将 所 有 


目录 中 随机 抽取 名 


18 岁 学 生 分 在 一 组 ，19 岁 的 分 在 另 一 组 ， 以 此 类 推 ， 然 后 在 各 组 内 随机 选 
择 ， 这 就 是 一 个 分 层 随 机 抽样 。 当 然 其 他 的 方法 也 是 可 行 的 ,我 们 以 上 给 出 


的 这 些 例子 是 为 了 给 营销 人 员 提 供 一 些 如 何 进行 抽样 的 基本 想法 。 


至 于 究竟 需要 多 大 的 样本 ， 问 题 的 答案 取决 于 你 正 


少时 间 ， 研 究 经 费 有 多 少 以 及 研究 结果 需要 多 精确 。 


在 研究 什么 ， 有 多 
般 来 说 ， 样 本 越 多 


越 好 ， 因 为 样本 规模 越 接 近 市 场 规模 ,得 到 的 调查 结果 也 就 越 精确 。 然 而 ， 
取样 的 原理 和 目的 之 一 就 是 可 以 从 一 个 相对 较 小 的 样本 组 中 对 一 个 较 大 的 
人 和 群 进行 预测 。 例 如 尼尔森 就 用 一 个 几 千 户 家 庭 的 样本 来 估计 整个 美国 人 


口 看 电视 的 习惯 。 


fe ESAT He Rg 


Th 


”案例 中 使 用 的 大 学 生 目 录 


是 一 个 可 能 的 受 访 
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者 资料 来 源 ， 另 外 该 公司 自己 的 数据 库 也 可 以 使 用 ， 市 场 研 : 
过 随机 电话 访问 、 商 场 拦 截 或 听取 专家 的 建议 来 对 市 场 及 产 
因此 我 们 要 特别 关注 在 线 研 


Ne 


通 
由 于 网 上 研究 变 得 如 此 受 


欢迎 ， 


容 将 在 本 章 的 后 文中 进行 


单独 讨 


位 


研究 工具 


问卷 调查 是 比较 热门 的 研究 方法 ， 它 有 
获取 研究 对 象 的 答案 并 进行 上 
自 填 问卷 或 由 访谈 者 提问 的 纸 质 调查 、 电 话 调查 和 网 | 


结构 化 问题 ， 


ie. 


CH. Fe WE 


定 的 格式 要 求 ， 通 过 一 系列 
的 问卷 调查 类 型 包括 


也 会 提供 


中 ， 问 卷 通常 允许 受 访 者 不 透露 自己 
特别 的 保护 措施 。 


,的 姓名 ， 而 


上 调查 
日 当 受 访 者 是 未 成 年 人 时 


。 在 市 场 调研 


问卷 设计 ， 


般 是 从 一 般 问 题 到 特殊 间 题 。 人 口 统计 变 
后 提问 ， 除 非 需 要 首先 用 它 排除 不 适当 的 被 访 者 。 例 如 ， 


E 
里 


应 该 在 最 
如 果 你 是 在 


被 访 者 已 经 投入 了 大 量 的 时 间 来 回答 一 系列 关于 产品 类 别 和 品牌 的 问 
题 之 后 ， 来 问 被 访 者 年 收入 ， 那 就 比 起 始 就 让 他 回答 此 问题 效果 
要 好 得 多 。 

问卷 的 问题 设计 必须 字 其 句柄， 以 避免 曲解 受 访 者 的 回答 或 者 引导 受 
访 者 得 到 你 想 要 的 答案 : 在 多 项 选择 题 中 ， 研 究 人 员 必 须 确保 所 有 的 答案 
选项 都 是 可 用 的 ， 或 者 提供 的 “其 他 ”或 “以 上 都 没有 ”作为 一 种 可 能 的 
选择 。 如 果 一 个 问题 的 答案 会 影响 接 下 来 被 访 者 将 要 回答 的 问题 ， 则 需要 


做 出 尽 可 能 明显 的 跳 转 方向 。 只 要 精 


是 可 以 避免 的 。 


心 设 计 , 


过 长 的 问卷 调查 时 间 是 答复 率 较 低 的 原 


问卷 里 的 很 多 潜在 的 问题 都 


会 的 研究 指南 中 提出 的 理想 的 问卷 长 度 。” 


©] Advertising Research Foundation, 
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视频 访问 2 一 3 分 钟 


电话 访问 20 分 钟 
商场 拦截 30 分 钟 
上 门 访谈 30 分 钟 
bE 20 分 钟 
电子 邮件 邀请 15 分 钟 
网 站 弹出 式 窗口 拦截 5 分 钟 
新 网 站 弹出 式 窗口 拦截 10 分 钟 


问卷 必须 经 过 预先 测试 ， 既 要 确定 被 访 者 的 时 间 要 求 ， 又 要 确定 关于 
问题 措辞 、 问 题 顺 序 等 相关 问题 。 如 果 在 正式 问卷 填 答 之 后 才 发 现 某 个 题 
目 存在 问题 ， 那 就 会 浪费 大 量 的 精力 ， 增 加 成 本 ， 并 使 得 研究 拖延 。 


实地 调查 


且 样 本 选 好 ， 问 卷 设计 好 并 经 过 测试 ， 那 么 研究 调查 就 需 迅 速 开 
展 起 来 。 如 果 调 查 是 自 填 问卷 《 即 受 访 者 回答 自己 的 问题 ， 不 需 依靠 访 
问 员 的 协助 )， 那 么 必须 将 其 放 在 网 上 或 者 制作 和 发 放 纸 质 版 本 ， 还 需 
要 一 个 完成 调查 的 反馈 机 制 。 如 果 有 访问 员 参 与 ， 他 们 必须 经 过 认真 训 
练 , 从 而 可 以 在 调查 管理 的 过 程 中 不 带 任何 偏见 , 不 会 误导 受 访 者 。ARF 
指出 ， 使 用 与 期 望 受 访 者 的 人 口 统计 特征 相似 的 访问 员 可 能 会 增加 回应 
%. 


当然 ， 并 不 是 每 一 个 被 选 为 样本 的 人 最 终 都 会 参加 调查 。 一 些 人 会 拒 
绝 被 访 ， 或 在 访问 完成 之 前 中 止 访 谈 ， 有 些 人 会 多 次 联系 不 到 ， 还 有 一 些 
则 被 发 现 并 不 具备 受 访 资格 。 访 问 员 持续 对 原样 本 中 每 个 人 的 状态 进行 详 
四 记录 是 很 重要 的 ， 因 为 这 些 信 息 将 用 于 计算 研究 的 总 体 回 应 率 。 


SI 


NS 


对 于 那些 应 经 被 联系 到 但 拒绝 参加 或 提前 结束 面试 的 受 访 者 , 我 们 
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需要 注意 的 一 个 重要 事项 是 ， 他 们 完全 有 权利 这 样 做 。 于 1998 年 被 营 
销 调研 与 民意 调研 理事 会 (CMOR) 采纳 的 受 访 者 权利 法 案 如 下 所 述 : 
其 原则 指导 所 有 在 美国 进行 的 合法 的 市 场 研究 。 其 他 国家 也 有 类 似 的 
准则 。 


CMOR 的 受 访 者 权利 法 案 


当 你 接受 访问 时 ， 你 的 权力 有 哪些 ? 


在 这 个 合法 营销 或 公共 意见 调查 研究 中 ， 您 的 参与 对 我 们 是 非常 重 
要 的 ， 我 们 非常 重视 您 提供 的 信息 。 因 此 ， 我 们 将 对 您 做 出 以 下 承诺 : 


@ 您 的 隐私 及 您 答案 的 隐私 会 得 到 尊重 和 保护 。 


@ 您 的 姓名 、 地 址 、 电 话 号 码 、 个 人 信息 或 者 个 人 反应 未 经 您 的 许 
可 将 不 会 被 透露 给 研究 行业 以 外 的 任何 人 。 


@ 与 您 联系 的 人 的 名 字 、 研 究 公 司 的 名 称 以 及 调查 的 性 质 总 是 会 让 
您 知晓 。 


@ 您 将 不 会 在 研究 的 则 子 下 被 要 求购 买 产品 或 收费 。 


@ 将 在 合理 的 时 间 与 您 联系 ， 但 是 如 果 不 方便 ， 您 可 以 要 求 在 更 方 
便 的 时 间 重 新 联系 。 


@ 毫 无 疑问 ， 您 关于 参加 研究 、 回 答 特定 问题 ， 或 者 中 止 参 与 的 决 


@ 如 果 访 谈 被 记录 ， 并 且 有 目的 地 使 用 访谈 记录 ， 您 都 会 被 提前 
告知 。 


@ 您 放心 ， 在 收集 和 报告 您 提供 的 信息 的 过 程 中 ， 我 们 将 坚持 最 高 
标准 的 职业 操守 。 
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市 场 和 民意 调查 是 社会 的 重要 组 成 部 分 ， 大 家 可 以 借 此 表达 对 于 政 
治 、 社 会 事件 以 及 某 产 品 或 服务 的 看 法 。 


来 源 : 营销 调研 与 民意 调研 理事 会 CCMOR), 1998 年 。 参 见 www.Cmor.org. 


处 理 数 据 


旦 数据 收集 完成 , 调查 人 员 就 会 将 其 导入 固定 的 格式 中 ,以 用 于 汇 
聚 反 馈 。 无 论 是 电话 还 是 网 上 调查 ， 进 行 调 查 的 访问 员 通 常会 将 被 访 者 
的 回答 输入 到 电脑 程序 中 ， 然 后 答案 会 进入 某 种 电子 表格 程序 ， 以 便 进 
行 分 析 。 这 种 做 法 在 数据 收集 的 过 程 中 就 已 经 开始 使 用 了 。 面 对 面 或 者 
g 寄 访问 的 回应 必须 通过 一 个 单独 的 步骤 输入 分 析 程序 。 在 某 些 情况 下 ， 
如 果 大 量 的 问题 没有 回答 或 回答 错误 ， 那 么 就 必须 做 出 是 否 保留 被 访 者 
的 决定 。 例 如 ， 如 果 要 求 受 访 者 确定 一 个 唯一 的 首选 品牌 ， 而 他 指定 的 
是 几 个 品牌 。 一 致 性 在 这 里 是 关键 要 素 ， 所 有 的 规则 对 每 一 位 受 访 者 都 


p 


研究 成 果 应 该 是 在 所 有 既定 的 限制 下 简单 而 准确 地 呈现 出 的 。 例 如 ， 
如 果 一 个 特定 的 问题 被 很 多 受 访 者 跳 过 ， 那 么 这 个 情况 就 应 当 显示 在 研究 
报告 中 。 由 于 许多 重要 的 战略 决策 都 是 根据 研究 结果 做 出 的 ， 因 此 使 用 研 
究 结果 的 人 必须 清楚 地 知道 问题 是 如 何 被 提出 的 ， 以 及 是 关于 谁 的 问题 ， 
并 且 还 要 了 解 在 研究 过 程 中 遇 到 的 所 有 问题 。 


网 上 调查 


进行 定量 和 定性 的 网 络 在 线 研 究 已 经 变 得 越 来 越 流行 。 对 于 调查 研究 
来 说 ， 网 络 环境 提供 了 诸多 有 利 条 件 : 比如 问卷 设计 的 巨大 灵活 性 〈 包 
括 可 使 用 的 视听 元 素 )、 受 访 者 回答 的 便利 性 、 数 据 收集 的 快速 性 ， 以 及 
可 以 将 回应 轻松 地 下 载 到 用 于 分 析 的 表格 中 。 而 且 基 于 受 访 者 匿名 性 以 
及 数据 的 安全 性 ， 网 络 环境 对 于 那些 通过 其 他 方式 很 难 接触 到 目标 人 和 群 
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的 研究 ， 如 针对 男 同 性 恋 、 女 同性 恋 、 双 性 恋 和 变性 人 群 的 研究 是 很 有 
吸引 力 的 。 


但 是 利用 互联 网 进行 市 场 调查 最 大 的 缺点 是 ， 互 联网 人 口水 远 不 能 提 
供 真正 的 随机 样本 。” 由 于 没有 全 面 的 互联 网 用 户 ( 对 于 任何 人 群 来 说 ) 
列表 ， 所 以 不 能 与 一 个 已 知 的 人 口 分 布 进行 比较 。 当 然 这 并 不 意味 着 在 网 
上 进行 的 调查 没有 任何 价值 ， 而 只 是 说 明 在 评估 这 些 调查 结果 时 ， 必 须 注 
意 到 在 线 调查 的 局 限 性 。 


现在 一 些 公司 为 客户 进行 网 上 研究 。TNS《〈 特 恩 斯 )〈 译 者 注 : 1997 
年 总 部 位 于 英国 的 著名 的 市 场 研究 咨询 公司 Taylor Nelson AGB 与 总 部 位 
于 法 国 的 Sofres 公司 合并 形成 TNS (Taylor Nelson Sofres PLC)) 在 70 个 
国家 进行 研究 ， 包 括 在 美国 运行 全 国家 庭 意见 专门 小 组 〈the National 
Family Opinion panel). ~ 4 1946 年 以 来 , 全 国家 庭 意 见 专门 小 组 一 直 基 于 
专门 小 组 进行 研究 ， 一 经 采用 的 消费 者 专门 小 组 每 年 会 参加 各 种 各 样 的 调 
查 。 专 门 小 组 研究 可 以 快速 、 容 易 地 接触 到 满足 特定 人 口 统计 特征 并 同意 
参加 研究 的 受 访 者 。 小 组 成 员 接 收 到 电子 邮件 邀请 ， 参 与 特别 调查 ， 然 后 
获取 积分 奖励 。 积 分 可 以 兑换 现金 或 奖品 ， 或 者 以 现金 的 形式 捐赠 给 选 定 
的 慈善 机 构 。 而 调查 参与 者 也 有 资格 参加 抽奖 和 其 他 彩票 活动 。“ 


网 上 调查 可 以 充分 利用 互联 网 的 音频 和 视频 数据 流 功 能 显示 广告 评 
论 ， 提 供 稳定 的 产品 说 明 ， 并 随机 清洗 问题 ， 以 避免 顺序 效果 的 偏见 。 许 
多 公司 提供 软件 来 实现 包含 了 各 种 问题 类 型 的 在 线 调 查 ， 这 使 得 调查 的 设 
计 和 发 布 比 以 往 任何 时 候 都 更 容易 。“ 调查 猴子 ”(SurveyMonkey) 就 是 这 
样 的 一 个 例子 。 它 为 客户 提供 了 广泛 的 调查 功能 ， 包 括 问 题 设 计 和 结果 的 
FR. ® 


© Advertising Research Foundation, “Guidelines for Market Research,” August 2003, pp.76, 
http://s3.amazonaws.com/thearf-org-aux-assets/downloads/knowledge/GuidelinesForMarketResearch. pdf. 

© Taylor Nelson Sofres corporate fact sheet, www.tns-global.com/corporate/. 

© National Family Opinion, MySurvey.com, http://mysurvey.com/aboutus.cfm. 
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也 许 是 由 于 易于 接触 的 调查 范围 和 方便 使 用 的 调查 软件 , 网 上 调查 
似乎 变 得 无 处 不 在 。 但 我 们 需要 注意 的 是 : 网 络 的 匿名 性 为 调查 对 象 
提供 了 安全 ， 但 也 意味 着 调查 人 员 可 能 并 不 知道 调查 回应 者 的 特征 ， 
也 没有 办 法 验证 他 们 的 人 人口 统计 (或 购买 ) 的 特征 。 虽 然 在 任何 研究 
中 都 存在 受 访 者 提供 虚假 或 错误 数据 的 风险 性 ， 但 与 面对面 或 电话 访 
谈 相 比 ， 互 联网 的 匿名 性 更 加 剧 了 这 一 问题 。 决 定 使 用 网 络 在 线 调查 
作为 初步 调查 一 部 分 的 营销 人 员 应 考虑 建立 一 个 网 站 ， 规 定 上 只 有 受 邀 
参加 的 受 访 者 通过 电子 邮件 或 者 其 他 途径 才能 登录 ， 这样 通过 资格 预 
审 可 以 删 选 出 你 所 期 望 的 目标 受众 来 参与 调研 。 仅 仅 发 布 一 项 调查 ， 
并 对 碰巧 在 线 的 任何 人 开放 ， 可 能 只 会 得 到 由 不 是 真正 感 兴趣 此 品牌 
的 人 凌乱 散 杂 的 回应 。 


定性 研究 


尽管 问卷 调查 和 其 他 类 型 的 定量 研究 对 于 确定 消费 者 趋势 和 某 些 行 
为 类 型 是 非常 有 用 的 ， 但 要 在 一 个 封闭 式 问 卷 的 列表 中 得 到 行为 动机 则 
是 比较 困难 的 。 定 性 研究 流行 已 入， 它 不 仅 可 以 作为 定量 研究 的 前 提 ， 
而 且 相 对 于 定量 研究 能 够 更 深入 地 探求 消费 者 认 知 和 观点 。 定 性 研究 的 
方法 可 用 于 战略 和 战术 的 研究 ， 而 与 定量 研究 相 比 ， 回 应 者 的 数量 虽然 
少 ( 有 时 甚至 少 得 多 )， 但 得 到 的 信息 深度 却 是 不 容 小 凯 的 。 近 年 来 ， 定 
性 研究 的 重要 性 不 断 受 到 强调 ， 因 为 营销 人 员 越 来 越 相信 ， 消 费 者 的 个 
人 情感 与 购买 密切 相关 ， 而 定性 研究 在 获得 消费 者 决策 的 基本 原因 和 动 
机 方面 似乎 更 为 有 效 。 


ilk 


观察 研究 


一 个 训练 有 素 的 研究 人 员 往 往 可 以 通过 观察 人 们 购物 或 者 实际 使 用 
产品 的 情况 了 解 很 多 东西 。 在 购物 场景 中 ， 观 察 者 可 以 记录 购物 者 在 一 
个 产品 类 别 中 考虑 了 多 少 不 同 的 品牌 ， 他 花 时 间 阅 读 了 哪些 产品 标签 ， 
他 读 了 多 少 不 同 品牌 的 标签 ,他 在 商店 一 个 特定 区 域 中 花费 了 多 长 时 间 
等 。 这 些 信息 可 以 帮助 研究 人 员 洞 察 决策 发 生 的 类 型 (习惯 性 决定 将 比 
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限定 性 决定 花费 更 少 的 时 间 )， 了 解 影响 品牌 选择 的 其 他 因素 (一 位 母 
亲 与 她 的 孩子 们 一 起 购买 早餐 谷物 会 比 她 单独 购买 选择 更 多 不 同 的 品 
牌 )， 当 然 ， 这 仅 是 可 能 的 例子 。 这 些 信息 也 影响 市 场 营销 者 的 包装 设 
计 决 策 、 货 架空 间 分 配 等 。 


试想 一 下 ， 如 果 一 个 观察 者 可 以 花 时 间 观 察 人 们 在 自己 的 厨房 做 饭 ， 
那么 他 能 够 得 到 什么 样 的 消费 者 洞察 呢 。 刀 具 、 锅 和 测量 用 具 如 何 存放 以 
及 在 哪里 存放 ? 为 客人 准备 晚餐 最 有 用 的 厨房 用 共 是 什么 ? 厨师 的 厨房 里 
主要 的 产品 类 型 和 品牌 是 什么 ? 虽然 营销 人 员 肯 定 会 在 访谈 中 会 询问 到 这 
些 问题 ， 但 实际 上 看 到 什么 物品 被 使 用 以 及 如 何 被 使 用 可 以 为 发 展 创意 策 
略 提供 更 多 更 有 用 的 信息 。 


观察 研究 曾 被 广泛 应 用 于 心理 学 和 人 类 学 等 研究 领域 ， 现 在 该 方法 已 
经 随 着 企划 人 员 (account planners 在 广告 和 策划 机 构 中 的 一 个 结合 

传统 研究 、 策 略 及 创意 倾向 的 职位 ) 的 出 现 而 应 用 到 市 场 营销 研究 中 来 。 
企划 人 员 在 营销 战略 发 展 中 代表 了 消费 者 的 声音 。 而 且 ， 如 果 要 像 消 费 者 
那样 思考 ， 就 要 观察 消费 者 的 行动 以 及 他 们 与 品牌 的 互动 。 


在 《真实 、 谎 言 和 广告 一 一 客户 策划 艺术 》(In Truth, Lies and 
Advertising: The Art of Account Planning) 一 书 中 , 企划 师 乔 恩 "斯 蒂 尔 (Jon 
Steel) 介绍 了 他 所 在 的 机 构 ，Goodby，Silverstein & Partners 的 研究 案例 ， 
介绍 他 们 如 何 赢得 世嘉 株式 会 社 (SEGA) 视频 游戏 客户 的 认可 。 当 孩子 
们 和 他 们 的 朋友 在 卧室 里 玩 视频 游戏 时 ， 企 划 人 员 与 孩子 们 坐 在 一 起 进行 
观察 研究 。 斯 带 尔 解释 说 :“ 上 自己 的 环境 和 自己 的 朋友 (而 不 是 焦点 小 组 通 
党 要 求 的 陌生 人 ) 相 结 合 ， 使 他 们 轻松 多 了 ， 而 对 于 十 几 岁 的 男孩 来 说 ， 
他 们 确实 有 相当 多 的 东西 想 说 。.”” 这 种 方法 所 揭示 的 消费 者 洞察 构成 了 他 
们 企划 策略 的 基础 ， 这 可 能 是 其 他 研究 方法 所 不 能 做 到 的 。 


q 


© J. Steel, Truth, Lies and Advertising: The Art of Account Planning (New York: Wiley, 1998), 
p. 131. 
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焦点 小 组 访谈 


焦点 小 组 被 广泛 用 于 战略 和 战术 的 研究 。 焦 点 小 组 汇集 了 多 达 12 人 的 
有 关 品 类 、 品 牌 、 广 告 执行 等 话题 的 讨论 。 小 组 由 受过 训练 的 主持 人 主导 
进行 焦点 讨论 ， 主 持 人 要 小 心地 确保 所 有 小 组 成 员 都 不 主导 讨论 的 进行 。 
人 们 通常 基于 相似 性 被 招募 为 焦点 小 组 成 员 。 焦 点 小 组 的 成 员 也 可 以 做 一 
些 行为 的 细 分 ， 一 个 焦点 小 组 就 可 能 由 经 常 使 用 品牌 的 用 户 、 偶 尔 使 用 的 
用 户 以 及 另外 三 分 之 一 主要 竞争 品牌 的 用 户 构 成 。 焦 点 小 组 的 重点 就 是 通 
过 社会 化 讨论 探索 消费 者 的 态度 和 看 法 。 相 比 于 典型 研究 的 答案 ， 同 行 之 
间 的 对 话 可 以 产生 更 丰富 的 见解 。 


焦点 小 组 访谈 法 是 客户 策划 团队 研究 中 的 一 种 重要 工具 。 企 划 小 组 的 
玛丽 。 巴 斯 (Merry Baskin) 介绍 到 ,“ 目 前 ， 调 节 自 己 的 小 组 是 处 理 目标 
受众 的 最 好 方法 ， 站 在 他 们 的 角度 ， 并 从 他 们 的 角度 看 世界 ， 这 给 了 企划 
者 信心 。 这 也 意味 着 主持 人 既是 一 个 心理 学 家 也 是 一 个 翻译 者 。 ”说 主持 
人 是 心理 学 家 是 因为 他 们 的 一 部 分 工作 是 探测 看 似 随 意 的 评论 背后 的 含 
义 ; 说 他 们 是 翻译 者 是 因为 他 们 要 在 访谈 结束 后 利用 所 获取 的 信息 为 企业 
的 战略 制定 提供 建议 。 


为 一 所 重点 大 学 开发 新 的 形象 的 广告 活动 机 构 ， 要 通过 使 用 焦点 小 组 
访谈 法 测试 电视 和 平面 广告 的 大 致 效果 。 该 访谈 召集 了 各 种 群体 ， 包 括 在 
校 学 生 、 校 友 、 行 政 人 员 、 教 师 和 工作 人 员 、 意 见 领袖 以 及 “普通 ”工友 。 
焦点 小 组 主持 人 探讨 了 各 组 人 员 对 大 学 的 看 法 、 对 推广 广告 的 反应 以 及 各 
个 广告 在 大 家 心目 中 的 排名 。 焦 点 小 组 认识 到 ， 该 推广 活动 可 能 有 几 个 目 
标 受 众 ， 他 们 每 个 人 对 广告 和 大 学 本 身 的 观点 都 可 能 存在 着 很 大 的 差异 。 
焦点 小 组 讨论 不 仅 让 参加 者 谈 他 们 对 广告 的 反应 ， 还 让 他 们 表达 了 对 其 他 


© M. Baskin, “What Is Account Planning? (and What Do Account Planners Do Exactly?): A 
Revised Millennium Definition, ” Account Planning Group, 2007, www.apg.org.uk/about-us/ 
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成 员 的 看 法 ， 相 比 于 用 一 
出 更 活跃 的 讨论 和 更 详细 


焦点 小 组 访谈 法 的 社 
的 理想 是 产生 积极 的 “ 喻 
而 且 可 以 比 任 何 媒体 宣传 


的 品牌 , 某 个 创新 的 概念 或 促销 的 想法 可 以 得 


BE”, 那么 表示 营销 人 员 


了 。 同 样 ,一 个 达 不 到 预想 效果 而 ] 


AE 
A 


对 一 的 访谈 来 对 ) 
的 解释 。 


40 


进行 测试 ， 这 种 方法 将 引 


喻 声 ”( 口 口 相传 )， 
活动 更 积极 、 更 有 力 


在 识别 和 回 


应 真正 消 


x 


站 一 个 焦点 小 组 参与 者 的 “ 喻 


Ta t 
万 o 


仿 了 口碑) 大 多 数 品牌 
这 不 仅 可 以 延续 品牌 生命 ， 
地 塑造 品牌 。 如 果 一 个 特定 


费 者 利益 方面 已 经 做 得 很 好 


量具 能 产生 负面 评论 的 概念 则 是 失败 的 ， 


它 应 该 被 搁置 而 不 是 想 办 法 去 补救 。 

深度 访谈 

深度 访谈 是 一 种 使 用 基础 调查 格式 的 一 对 一 的 定性 研究 ， 但 也 允许 更 
多 样 问 题 类 型 、 更 深入 的 讨论 ， 以 及 试图 得 到 答案 背后 原因 的 更 大 型 的 后 


续 行 动 。 在 《定性 传播 研究 方法 》(Qualitative Communication Research 
Methods) 一 书 中 , Thomas R. Lindlof 和 Bryan C. Taylor 解释 了 一 些 深度 访 


谈 的 


目的 。 他 们 提倡 使 用 


看 法 和 体验 ， 找 出 受 访 者 在 谈 
以 了 解 那些 通过 观察 不 能 被 发 现 的 元 素 ， 而 且 还 可 以 借 


语 ， 


过 去 


的 体验 。” 


EK FA — 


D 


深度 访谈 往 


讲 故事 或 


他 的 一 些 方法 ， 
到 品牌 和 品牌 体验 时 


以 真正 了 解 受 访 者 的 
遍 使 用 什么 单词 和 短 


se 
Ft 


系列 的 “投射 技术 ”， 


机 询问 受 访 者 


要 求 受 访 者 以 各 种 方式 表达 


自己 关于 品牌 的 感受 和 看 法 。 投 射 技 术 包括 :“ 讲 故事 ”， 受 访 者 将 被 给 定 


一 个 设计 品牌 的 情景 ， 并 要 求 讲 述 有 关 这 个 情 


AB 


66 心 - 


的 故事 ;“ 完 成 句子 ”将 


与 品牌 特征 或 者 品牌 使 用 者 有 关 的 部 分 句子 提供 给 受 访 者 ， 并 让 他 们 填写 
空白 ;“ 品 牌 让 告 >， 受 访 者 被 要 求 在 品牌 死亡 的 让 告 上 写 下 品牌 突出 的 成 


就 ,“ 泡 沫 图 纸 ”， 为 受 访 者 提供 一 幅 漫画 


2 


绘 品牌 情境 ， 并 要 求 在 气泡 


© T.R. Lindlof and B.C. Taylor, Qualitative Communication Research Methods, 2nd ed. 
(Thousand Oaks, CA: Sage, 2002), p. 173. 
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中 填写 适当 的 对 话 ;“ 拟 人 法 ” 受 访 者 被 要 求 将 品牌 


除 此 之 外 ， 还 有 很 多 


可 行 性 的 建议 。 


其 他 投射 技术 可 以 


述 成 一 个 人 人。 当然 
使 用 ， 这 里 所 举 的 例子 仅仅 是 一 些 


对 于 还 没有 投影 技术 工作 经 验 的 营销 人 员 而 言 , 这 些 想 法 似乎 有 点 俊 。 


但 是 ， 我 们 可 以 看 


人 的 消费 者 洞察 。 例 如 ， 手 机 


站 这 些 方 法 可 以 揭示 人 们 对 品牌 的 情感 和 意向 以 获得 惊 


] 户 进行 深度 访谈 时 ， 在 Verizon 的 让 告 中 ， 


Verizon 的 消费 者 是 否 会 和 T-Mobile 的 消费 者 谈论 Verizon 那样 给 予 Verizon 
同样 的 评价 呢 ? 是 什么 让 Verizon 的 消费 者 不 同 于 T-Mobile 的 消费 者 ?这 


些 差 异 可 


能 会 在 讲 故 事 的 过 程 中 或 者 拟 


人 化 练习 中 显现 出 来 。 


深度 访谈 可 以 让 研究 人 员 获 得 不 止 于 简单 的 “是 ”与 “和 否 ” 的 问题 的 


答案 ， 从 而 可 以 更 好 的 探讨 这 些 问 题 答 


购买 菜 种 类 型 的 产品 ， 
查 


且 表 示 对 一 种 


名 
过 调 


， 市 场 营 销 人 员 只 知道 消费 者 没 


访 者 的 答案 会 合 时 ， 发 现 如 果 大 多 数 人 


产品 这 个 想法 可 能 就 会 终止。 
中 ， 就 可 以 询问 一 些 后 续 问 题 ， 
者 没有 兴趣 的 原因 。 


趣 。 而 深度 访谈 


案 背 后 的 原因 。 当 一 个 消费 者 者 经 
潜在 的 新 产品 没有 兴趣 时 ， 那 么 通 
有 兴趣 ;， 当 受 访 者 的 答案 与 其 他 受 
都 对 新 产品 没有 任何 兴趣 ， 研 发 著 


可 调查 没 


有 揭露 的 是 ， 消 费 者 为 什么 没有 兴 
从 而 使 营销 人 员 发 现 消费 


| 定性 研究 总 结 | 


尽管 定性 五 


究 并 不 能 提供 硬性 数据 ， 而 且 与 定量 研究 相 比 ， 它 缺乏 根 


据 样 本 人 群 的 答案 预测 更 大 群体 的 功能 ， 但 是 通过 定性 研究 近 距 离 接 触 较 


少 受 访 者 获得 的 消费 者 洞察 可 以 产生 十 分 有 价值 的 信息 。 


许多 成 功 的 品牌 


宣传 活动 都 是 通过 定性 研究 或 定性 和 定 


量 相 结 合 的 方法 来 进行 的 (“获得 牛 


奶 ”Got Milk 就 是 


个 例子 《真实 


T 


i 


et 


、 谎 言 和 广告 》 一 书 中 对 这 个 例子 


了 描述 )。 定 性 研究 在 研究 过 程 开始 
[完结 论 时 都 是 非常 有 帮助 的 。 


进行 问题 的 探寻 时 和 结束 用 于 获得 
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例如 ， 焦 点 小 组 可 以 用 于 初步 确定 消费 者 对 品牌 的 关键 关注 点 以 及 他 
们 用 哪些 单词 和 短语 来 描绘 关注 点 。 这 些 信息 可 以 被 用 来 开发 一 个 定量 调 
查 ， 其 中 包括 问题 的 选择 、 问 题 的 措辞 和 答案 选项 的 范围 。 一 旦 对 量化 结 
果 进 行 了 分 析 ， 就 能 确定 不 同 观点 的 流行 程度 ， 在 深度 访谈 中 可 以 对 解决 
这 些 观 念 的 信息 概念 进行 测试 ， 以 判断 新 信息 在 转变 负面 看 法 或 者 增强 现 
有 积极 看 法 方面 是 否 是 成 功 的 。 


| 关系 研究 | 


营销 者 关于 如 何 成 功 建立 消费 者 与 品牌 之 间 关 系 的 兴趣 在 不 断 增加 ， 
因此 ， 现 在 已 有 公司 专门 提供 联合 和 定制 研究 来 衡量 这 种 成 功 。 


净 推 荐 Net Promoter (www.netpromoter.com) 帮助 企业 确定 其 品牌 的 
推荐 者 和 反对 者 , 然后 跟踪 这 些 人 关于 品牌 的 言论 。 推荐 者 是 品牌 支持 者 ， 
是 那些 “对 公司 或 品牌 十 分 有 热情 ， 不 仅 目 己 持续 购买 ， 而 且 还 积极 推荐 
给 他 们 的 同事 或 朋友 ”的 人 。 男 一 方面 ， 有 反对 者 有 着 坏 的 品牌 体验 ， 并 积 
极 劝阻 其 他 人 使 用 该 品牌 。” 净 推荐 提供 了 一 种 量化 各 人 群 影响 的 方法 ， 
净 推 荐 分 数 的 计算 方法 是 用 品牌 推荐 者 的 百分比 减 去 品牌 反对 者 的 百 分 
比 ， 所 有 消费 者 都 有 愉快 的 品牌 体验 的 公司 将 拥有 100% 的 推荐 者 。 净 推 
荐 分 数 被 认为 可 能 是 公司 增长 的 一 个 关键 指标 ， 拥 有 很 多 愿意 把 品牌 推荐 
给 其 他 潜在 消费 者 的 推荐 者 的 公司 ， 其 增长 速度 要 远 远 超过 只 有 少数 推荐 
者 或 者 许多 反对 者 的 公司 。 净 推荐 公司 将 表现 最 出 色 的 公司 罗列 在 其 网 站 
上 ， 一 部 分 品牌 的 列表 如 表 6-2 所 示 。 


一 个 公司 的 净 推 荐 值 可 以 通过 使 用 Satmetrix 系统 (提供 消费 者 体验 管 
理 研 究 应 用 ) 的 研究 产品 进行 评估 。”Satmetrix 解决 方案 提供 专门 的 软件 
来 支持 净 推 荐 值 的 计算 并 为 客户 提供 咨询 服务 ， 以 帮助 其 充分 了 解 消费 者 


© Net Promoter, “Promoters” and “Detractors,” www.netpromoter.com. 


© Satmetrix, “Solutions,” www.satmetrix.com/solutions/overview.htm. 
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关于 该 品牌 和 公司 的 看 法 和 需求 。” 净 推荐 值 概念 背后 的 理念 以 及 收集 数 
据 的 方法 在 《最 终 的 问题 ， 如 何 拥有 良好 的 利润 和 实现 真正 的 成 长 》(The 
Ultimate Question: For Opening the Door to Good Profits and True Growth) 

书 中 进行 了 阐释 , 作者 是 贝 恩 公司 (Bain & Company) 的 Fred Reichheld, 
他 也 是 净 推 荐 的 合作 开发 者 。” 


M 


He 6-2 FGIR 


航空 公司 63 Southwest 34 Northwest 
汽车 租赁 53 Enterprise 28 Avis 
28 Dollar 
汽车 品牌 74 Saturn 49 Mercury 
全 面 服务 佣金 64 AG Edwards 36 Merrill Lynch 
零售 银行 66 Commerce Bank 45 KeyBank 
于 机 42 RBE pe Satin Giant Com 
a HR 94 USAA 55 Providian 
Wintel 电脑 62 Dell 33 Acer 
健康 保险 47 AFLAC 60 Health Net 
生命 保险 72 USAA 49 Aetna Cigna 
财产 及 意外 险 83 USAA 40 CAN 
保险 
运输 /配送 66 FedEx 22 Airborne 
百货 公司 * 59 Target 55 Macy’s 
DIY stores* 70 True Value 50 Ace 
药店 55 Walgreens 54 Osco 
杂货 店 “ 81 Costco 28 Safeway 
来 源 : Satmetrix 的 2001 年 第 一 季度 至 2005 年 第 一 季度 的 净 推 介 数据 库 。 
注 :“ 贝 恩 咨询 公司 在 2004 年 第 四 季度 赞助 执行 的 调查 代表 数据 。 
百分比 分 数 代 表 了 高 度 评价 品牌 的 品牌 使 用 者 百分比 减 去 评价 不 高 的 品牌 用 户 的 百分比 。 一 个 
只 有 满意 用 户 的 品牌 有 100% 的 得 分 。 


销 传播 机 构 杨 - 罗 必 凯 〈Young & Rubicam)， 利 用 其 开发 的 “品牌 


Itt 


a 


© Satmetrix, “About Satmetrix,” www.satmetrix.com/company/overview.htm. 


© F. Reichheld, The Ultimate Question: For Opening the Door to Good Profits and True Growth 
(Boston:Harvard Business School, 2006). 
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资产 评估 者 ”(BrandAsset Valuator) 来 评估 客户 的 品牌 实力 和 竞争 对 手 的 


实力 “品牌 资产 评估 者 ”在 差异 化 、 品 牌 适应 力 、 相 关 性 、 自 尊 和 认 知 
的 维度 上 调查 了 超过 35,000 个 来 自 44 个 国家 的 品 
者 问卷 调查 ， 同 一 产品 类 别 的 品牌 可 以 将 自己 置 于 
和 相关 性 ) 和 地 位 《自尊 和 认 知 ) 相关 的 矩阵 
利 亚 视频 游戏 市 场 的 业绩 中 ， 索 尼 游 戏 机 无 论 


WE. ”基于 广泛 的 消费 


与 自身 实力 〈 差 异化 


。 例 如 ， 在 2006 年 澳 大 
全 在 品牌 实力 还 是 品牌 地 位 


方面 排名 都 是 最 高 的 ， 而 世嘉 〈sega) 在 这 两 个 领域 评价 最 低 (虽然 地 位 


的 排名 比 实力 高 一 些 )。? 


“泰勒 。 尼 和 尔 森 。 索 福 瑞 转换 模型 ”(Taylor Nelson Sofres Conversion 
Model) 是 另 一 种 品牌 与 消费 者 关系 的 计算 模型 。 


者 对 品牌 的 承诺 ， 该 承诺 定义 为 “基于 消费 者 希望 再 次 购买 的 可 能 性 ”。 
转换 模型 将 现 有 消费 者 分 为 四 个 承诺 水 平 ， 并 将 非 消 费 者 分 入 四 个 可 利用 
水 平 。 承 诺 水 平 从 根深 带 固 的 (最 强 水 平 )， 
利用 水 平 从 可 利用 到 完全 无 法 获得 。 


之 内 ， 目 前 多 个 国家 的 超过 300 个 的 产品 类 别 使 用 了 该 模型 。 转换 模型 


这 种 技术 用 于 评估 消费 


» © 


> 


到 可 交换 的 (最 弱 水 平 )。 可 
用 于 转换 模型 的 问卷 需 控制 在 5 分 钟 


网 站 (www.conversionmodel.com) 包括 了 不 同 产品 


应 用 的 研究 ， 并 


E 


答 不 同类 型 的 营销 问题 。 


类 别 的 大 量 的 显示 模型 


净 推 荐 、 品 牌 资产 评估 者 以 及 转换 模型 只 是 联合 研究 (有些 也 提供 


oe 测 a 


者 的 想法 。 


© Young & Rubicam, “Our BrandAsset Valuator,” 


制服 务 ) ALAS BEATTY DA A OR R N 
全 面 地 了 解 消费 者 与 品牌 关系 的 强度 和 一 些 
似 的 服务 把 新 的 方式 运用 到 传统 的 研究 方法 中 去 ， 以 深入 了 解 消费 


1 消费 者 对 品牌 的 观点 ， 以 
关系 的 细微 之 处 。 这 些 


www.yt.com/. 


© George Patterson, Young & Rubicam, BrandAsset Valuator, 2006 Results, www. brandassetvaluator. 


com.au/. 


© Taylor Nelson Sofres, Conversion Model, “ 


com. 
® Taylor Nelson Sofres, Conversion Model, 


com. 
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What Is the Conversion Model?”www. conversionmodel. 


“Frequently Asked Questions,” www. conversionmodel. 


总 结 


如 果 策 划 是 从 消费 者 开始 的 ， 那 么 营销 人 员 必 须 尽 可 能 的 多 了 解 消费 
者 ， 了 解 他 们 关于 品牌 的 行为 ， 也 包括 他 们 对 品牌 的 看 法 、 这 些 看 法 的 来 
源 、 看 法 的 深度 、 品 牌 融入 他 们 生活 的 方式 、 他 们 使 用 品牌 的 动机 、 他 们 
对 品牌 和 公司 的 态度 、 他 们 对 竞争 对 手 的 看 法 等 ， 关 于 消费 者 的 有 用 信息 
的 清单 是 永 无 止境 的 。 有 效 的 策划 始 于 有 效 的 研究 ， 而 有 效 的 研究 又 始 于 
制定 有 用 的 调研 问题 : 营销 人 员 做 出 决定 的 时 候 真 正 需要 知道 的 是 什么 ? 
这 些 问 题 是 否 能 够 通过 现 有 的 数据 〈 二 手数 据 ) 得 到 解答 ? 如 果 没 有 ， 什 
么 类 型 的 一 手数 据 研究 最 有 用 ? 是 否 有 能 够 提供 必要 答案 的 联合 服务 或 是 
否 需 要 定制 研究 ? 如 果 是 后 者 ， 它 是 否 应 该 是 一 个 定量 研究 、 定 性 研究 或 
者 二 者 的 组 合 ? 调查 研究 最 重要 的 是 从 品牌 消费 者 那里 得 到 这 些 问 题 的 答 
案 ， 而 不 是 简单 地 假设 消费 者 会 如 何 感觉 。 成 功 的 品牌 与 消费 者 的 关系 需 
要 相互 了 解 ， 而 调查 研究 就 是 营销 者 发 展 和 增强 这 种 关系 的 最 好 工具 。 
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| a 


| 第 个 草 
SB: 用 数据 库 来 辨别 出 好 的 消费 者 
一 一 一 一 一 一 一 一 一 一 


从 前 面 四 个 章节 可 以 很 ; 
立 消费 者 一 品牌 关系 是 获得 成 功 的 关键 


oF 


方案 ， 


以 建立 有 力 、 持 续 


a 
Je 


表 楚 地 看 到 ， 市 场 营 销 人 员 获 取 大 量 信 息 以 建 
因素 。 如 果 能 够 识别 消费 者 并 能 优 
E 考 虑 他 们 ， 包括: 了 解 消费 者 所 想 以 及 他 们 如 何 处 理 、 存 储 和 使 用 信息 ; 
知道 或 至 少 了 解 消费 者 的 需要 、 需 求 和 愿望 ， 最 重要 
被 收集 、 吸 收 和 使 用 这 些 


的 是 ， 通 过 了 解 如 何 


让， 那么 ， 营 销 传播 管理 者 就 可 以 开发 出 战略 


消费 者 信息 和 认 知 是 


信息 合理 利用 的 管理 


的 消费 者 


MARAR, X 


消费 者 信息 


地 的 认 知 结果 ， 以 提高 品 

众 或 者 消费 者 信息 是 不 够 

其 他 公司 资产 那样 仔细 认真 地 管 弄 
组 织 


品牌 关系 。 


营销 人 员 的 挑战 是 将 数 以 


百 万 计 比 特 或 字 节 的 关于 消费 者 和 潜在 消费 者 的 数据 转化 为 有 用 的 、 有 见 


= 
RE 


“IN 


绍 如 何 从 管理 


Ags 
=] 


者 的 视角 


来 收集 、 


而 获得 真 


正 的 消费 者 洞察 ， 


三 | 
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因为 只 是 简单 地 收集 成 夫 
的 。 如 果 想 要 信息 发 挥 作用 ， 营 销 者 必须 像 对 待 
并 由 此 获得 认 知 。 事 实 上 ， 
1H 有 的 最 有 价值 的 资产 ， 但 却 往往 被 忽视 。 在 组 
织 的 各 个 部 分 ， 消 费 者 数据 经 常 是 分 散 和 孤立 的 状态 ， 
者 才能 够 正确 使 用 数据 。 


:的 受 


而 只 有 能 够 将 这 些 


由 于 消费 者 信息 通常 以 电子 形式 存储 在 计算 机 数据 库 中 , 本 章 将 着 重 介 
里 、 分 析 和 应 
以 建立 和 维护 有 效 、 


用 所 这 些 有 价值 的 信息 ， 从 
持续 的 消费 者 一 品牌 关系 。 


但 是 , 我 们 无 意 将 读者 淹没 在 大 量 的 统计 分 析 、 关 系 范式 和 计算 机 编程 
方法 之 中 。 本 章 的 设计 是 友好 易 懂 的 , 我 们 提供 了 一 个 实用 的 、 非 技术 性 的 
和 管理 导向 的 数据 库 。 我 们 认为 ， 对 消费 者 数据 库 做 基本 了 解 ， 了 解 它 是 如 
何 组 织 和 如 何 使 用 的 ， 这 是 建立 和 维护 消费 者 与 品牌 长 期 关系 的 真正 关键 。 
而 技术 的 问题 将 留 给 那些 为 营销 人 员 提 供 意见 及 建议 的 专家 学 者 。 


T 


首先 ， 管 理 者 需要 了 解 一 些 关 于 数据 和 数据 库 的 基本 知识 。 数 据 库 是 
一 个 存放 商业 事务 或 消费 者 信息 的 电子 仓库 ， 从 中 可 以 提取 和 分 析 用 户 所 
需要 的 信息 。 在 理想 的 情况 下 ， 数 据 库 被 精心 构造 ， 从 而 使 管理 人 员 可 以 
准确 地 找到 他 们 所 需要 的 信息 ,或 者 将 其 与 其 他 捕获 或 存储 的 数据 相 结合 ， 
然后 再 将 这 些 数据 放 回 数据 库 ， 供 他 人 将 来 使 有 用。 因此， 所 有 组 织 管理 人 
员 都 可 以 共享 数据 库 的 价值 。 这 不 是 一 个 私人 缓存 ， 不 是 上 只 由 一 个 人 或 一 
组 人 控制 ， 只 能 被 少数 有 限 的 几 个 人 访问 的 数据 库 。 数 据 库 和 信息 一 样 ， 
最 好 的 特点 就 是 可 以 在 整个 组 织 中 共享 。 


遗憾 的 是 ， 数 据 库 在 很 多 情况 下 为 了 给 数据 库 建设 者 和 信息 技术 管理 
人 员 提 供 便利 而 被 保留 和 控制 ， 而 需要 应 用 数据 与 消费 者 和 潜在 消费 者 建 
世良 好 关系 的 营销 人 员 却 不 能 接触 到 这 些 数据 库 。 不 过 幸运 的 是 ， 数 据 库 
的 神秘 感 将 逐渐 减弱 ， 因 为 数据 库 正 在 被 致力 于 研究 用 户 可 接触 的 程序 和 
方法 所 代替 ， 这 种 变化 使 得 拥有 有 限 技术 能 力 的 市 场 营销 者 也 可 以 接触 和 
使 用 数据 。 


在 本 章 中 ， 我 们 将 以 一 个 管理 者 的 视角 ， 来 看 数据 是 如 何 被 采集 、 管 
理 、 传 播 和 应 用 到 商务 运营 中 去 的 。 我 们 的 目的 是 使 营销 人 员 能 够 充分 熟 
练 和 灵巧 地 使 用 基础 消费 者 数据 分 析 工 具 ， 以 便 能 够 将 他 们 的 目标 和 需求 
传达 给 分 析 师 或 数据 库 管理 员 ， 而 不 必 有 预先 依赖 统计 文本 。 首 先 ， 我 们 对 
各 种 可 能 包含 在 数据 库 中 的 内 部 和 外 部 消费 者 信息 ， 以 及 这 些 数 据 如 何 集 
成 、 综 合并 应 用 于 管理 任务 进行 简要 的 说 明 。 之 后 是 一 些 相对 简单 的 用 于 
处 理 受众 、 消 费 者 以 及 潜在 消费 者 的 数据 操作 方法 。 最 后 ， 我 们 将 提供 一 
些 工 具 和 技术 用 来 确定 客户 或 客户 群 的 价值 ， 还 将 提供 一 些 可 以 用 来 确定 
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ANE RAM A ee OME TR AIG. IIS, RIES tet 


t 几 个 关 


于 如 何 利 用 消费 者 数据 制定 定义 明确 、 基 于 消费 者 和 有 效 的 品牌 传播 计划 


的 例子 。 


| 消费 者 营销 人 员 应 该 了 解 : 消费 者 的 数据 类 型 | 


大 多 数组 织 拥 有 大 量 的 消费 者 信息 , 这 些 信息 


不 同 部 门 ， 甚 至 有 的 信息 还 在 外 部 供应 商 那里 。 


第 6 MYA 


往往 分 散在 整个 企业 的 


a J a 


以 通过 各 种 二 手 资料 或 市 场 调研 活动 开发 或 存储 的 消费 者 数据 类 型 。 然 
这 些 信息 在 获得 消费 者 


而 ， 其 他 的 内 部 的 信息 来 源 可 能 存在 于 组 织 内 ， 


洞察 方面 也 是 有 价值 的 。 例 如 ， 图 7-1 显示 了 公司 里 通常 由 哪些 
存 自己 公司 的 数据 资源 。 我 们 发 现 各 公司 的 情况 都 大 不 相同 ， 


资源 的 可 能 是 销售 部 、 市 场 部 、 研 究 部 、 消 费 者 服务 部 、 


Be a 


部 门 保 


保存 数据 
技术 支持 部 其 


同样 ， 不 同 的 业务 单位 及 下 属 公司 也 可 以 开发 自己 的 数据 库 ， 而 无 需 
参考 姊妹 单位 或 其 他 部 门 收集 或 存储 的 数据 。 因 此 ， 一 个 大 公司 即使 没有 


FEF 百 个 ， 也 有 几 十 个 只 有 它们 知晓 的 包含 消费 者 和 潜在 消费 者 不 同类 型 信 


县 的 数据 库 。 因 此 ， 该 公司 通常 拥有 比 它 自身 所 了 解 或 可 以 简单 使 用 的 更 
多 的 信息 , 因为 它 并 没有 组 织 一 个 以 消费 者 为 中 心 的 数据 库 。 通 常 


在 公司 内 找到 可 用 的 消费 者 数据 是 建立 品牌 一 消费 者 关系 的 第 
这 些 信 息 的 大 部 分 会 作为 业务 运作 的 结果 提供 给 公司 。 最 常见 的 信息 类 型 


情况 下 ， 
个 任务 ， 


有 现 有 消费 者 的 姓名 和 地 址 , 他们 的 服务 记录 、 提 交 的 保证 、 要 求 的 回扣 、 
这 些 数 据 通常 在 分 散 的 
如 果 文 件 是 兼容 的 ， 并 


采购 及 付款 的 财务 记录 ， 以 及 所 要 求 的 技术 支持 。 
数据 库 中 ， 由 整个 公司 中 独立 的 团队 创建 和 管理 。 


且 使 用 一 个 通用 的 格式 或 代码 结构 ， 那 么 有 些 信息 就 可 以 很 容易 地 访问 和 


汇总 。 然 而 更 多 的 情况 是 ， 由 不 同 的 部 门 或 业务 单位 为 了 特定 的 业务 目标 


而 收集 的 数据 通常 会 使 用 不 同 的 格式 和 结构 ， 它 们 并 不 像 同 一 所 公司 的 数 


据 库 ,因此 大 家 目前 往往 只 能 从 整体 上 反映 消费 者 及 其 与 公司 互动 的 关系 ， 
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而 想 获得 消费 者 的 “单一 观点 ”会 变 得 很 难 甚 至 完全 不 可 能 。 另 一 个 问题 
是 , 营销 人 员 有 时 不 允许 接触 非 营 销 数 据 ， 有 时 即便 能 接触 到 ， 他们 也 需要 
面临 很 多 难题 或 者 得 到 的 都 是 延误 的 信息 。 因此， 在 许多 公司 中 ， 数据库 管 
理 的 第 一 道 关卡 就 是 发 现 、 汇 总 并 调整 各 种 数据 来 源 ,使 管理 人 员 可 以 完整 、 
简洁 、 有 效 地 了 解 业 务 和 受众 ， 以 建立 消费 者 一 品牌 关系 。 


消费 者 /渠道 数据 


消费 者 /渠道 数据 库 


消费 者 反馈 数据 


消费 者 服务 


信用 卡 /金融 数据 


id 
beet ee By dee EE RER 


图 7-1 在 公司 的 多 个 领域 获得 和 储存 数据 


消费 者 数据 的 维度 


到 目前 为 止 ， 我 们 已 经 讨论 了 公司 内 部 资料 和 市 场 调研 的 数据 ， 以 及 
随 着 消费 者 与 商业 活动 互动 所 出 现 的 内 部 数据 。 下 面 要 介绍 的 是 查看 收集 
到 的 消费 者 数据 的 另 一 种 方法 ， 即 考虑 消费 者 数据 的 两 个 额外 的 维度 
测量 数据 与 隐 仿 数据， 以 及 可 观测 数据 与 可 推 及 的 样本 数据 。 如 图 7-2 所 
示 。 所 有 类 型 的 数据 在 获得 消费 者 洞察 方面 都 发 挥 了 作用 ， 不 过 每 一 种 类 
型 的 数据 在 了 解 消 费 者 时 都 有 其 有 用 性 和 有 限 性 。” 


© Material in this section has been extracted and adapted from D.E. Schultz and H. Schultz, 
Leveraging Customer Information: Driving Strategic Direction and Marketing Profitability (Houston: 


American Productivity and Quality Center, 2000). 
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可 观测 数据 (基于 数据 库 ) 


购买 历史 记录 来 自 于 消费 者 表格 /普查 的 消费 者 
消费 者 保留 偏好 数据 
推广 回应 | l 
来 自 于 消费 者 表格 /普查 的 人 口 “| ”消费 者 服务 记录 
统计 数据 
测量 一 aT 
网 上 调查 
有 竞争 力 的 购买 研究 
l 消费 者 满意 度 /消费 者 价值 
可 推断 的 人 口 数 据 
面板 数据 可 推断 投 其 所 好 数据 
联合 购买 数据 态度 /信念 /知觉 


可 推 及 的 样本 数据 (基于 调查 ) 
图 7-2 可 观测 数据 与 可 推 及 的 样本 数据 


来 源 : D.E. RRM Hh OR UK, CAI Be ea: 驱动 战略 方向 市 场 营 销 获 利 》( 休 斯 敦 : 
美国 生产 力 和 质量 中 心 ，2000 年 ) Leveraging Customer Information: Driving Strategic Direction and 


Marketing Profitability (Houston: American Productivity and Quality Center, 2000). 


测量 数据 与 隐 含 数据 


测量 数据 是 反映 消费 者 实际 行为 的 具体 信息 。 例如， 在 一 个 特定 时 
间 内 购买 指定 产品 的 消费 者 的 数量 ， 回 应 直 邮 促销 的 消费 者 数量 ， 晚 上 
入 住 酒 店 的 客人 数量 或 者 更 新 订阅 杂志 的 读者 的 比率 。 另 一 方面 ， 隐 含 
数据 通常 通过 问卷 调查 的 方法 ， 或 者 通过 不 定期 的 消费 者 接触 和 访谈 进 
行 收集 。 


隐 含 数据 一 般 是 更 为 定性 和 结构 化 程度 更 低 的 信息 ， 通 常 基于 对 消费 
者 或 潜在 消费 者 的 采样 。 品 牌 认 知 度 、 品 牌 偏 好 以 及 类 似 形 式 的 态度 研究 
往往 属于 隐 含 信息 的 范畴 ,因为 都 要 用 定性 的 研究 方法 对 此 问题 进行 研究 ， 
比如 焦点 小 组 访谈 法 和 面对面 访谈 。 由 于 隐 含 数据 通常 来 源 于 一 个 相对 较 
小 的 消费 者 和 潜在 消费 者 样本 ， 它 们 往往 也 难以 标准 化 、 迈 配 或 者 附加 到 
一 个 主要 的 消费 者 数据 库 中 。 因 此 ， 隐 含 数 据 通常 不 与 实际 的 消费 者 记录 
相 联 系 ， 但 有 时 被 用 来 作为 根据 消费 者 共同 的 特性 来 为 他 们 评分 的 基础 。 
例如 ， 营 销 人 员 可 能 无 法 直接 了 解 特定 消费 者 的 生活 方式 ， 但 通过 使 用 人 


N 
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以 将 某 一 类 
66 蓝领 家 庭 ”。 


可 观测 数据 与 可 推 及 的 样本 数据 


口 普 查 数据 〈 邮 编 )， 并 从 公司 进行 的 心理 研究 中 纳入 隐 含 数据, 他们 就 可 
家 庭 的 邮编 分 类 为 “贵族 家 庭 ” 而 将 另外 一 类 邮政 编码 分 类 为 


可 观测 信息 是 基于 实际 的 、 可 追踪 的 消费 者 行为 和 数据 (例如 ， 
消费 者 或 者 代理 公司 提供 的 消费 者 产品 购买 、 使 用 情况 及 其 年 龄 和 婚姻 


状况 )。 这 些 数据 可 以 是 便 数 据 ， 如 购买 的 物品 ， 也 可 以 是 消费 者 自愿 
提供 的 软 数 据 ， 比 如 在 航班 上 一 个 靠 过 道 的 飞机 座位 偏好 或 者 低 脂肪 的 


餐饮 。 与 此 相反 ， 可 推 及 样本 数据 是 基于 通过 调 


查 和 其 他 以 样本 为 基础 


的 技术 搜集 到 的 信息 ， 然 后 再 推 及 到 消费 者 或 潜在 消费 者 的 整体 情况 。 


也 就 是 说 ， 如 果 55% 的 受 访 者 是 大 学 毕业 生 ， 而 


且 如 果 样 本 与 整体 消费 


者 群体 恰好 平衡 ， 那 么 营销 人 员 就 可 以 推断 大 约 有 55% 的 消费 者 的 学 历 


是 大 学 毕业 。 
数据 整合 的 挑战 


从 到 目前 为 止 的 讨论 中 可 以 看 出 ， 公 司 常常 


能 够 获得 许多 种 类 的 消 


费 者 信息 ， 这 些 信息 通常 存在 于 公司 内 部 大 量 的 文件 中 。 任 何 建 立 消费 


者 一 品牌 关系 方案 的 关键 任务 ， 就 是 找到 正确 的 信息 ， 并 找到 能 够 整合 


信息 的 方法 ， 以 凸显 全 面 、 有 意义 的 消费 者 和 潜在 消费 者 观点 。 当 前 数 


据 整合 所 面临 的 挑战 也 进一步 复杂 化 ， 因 为 有 


些 数 据 类 型 具有 的 内 在 


特征 使 得 整合 的 可 行 性 模糊 不 定 。 不 同 的 工具 也 
的 数据 。 例 如 ， 高 度 可 测量 和 可 观测 的 数据 往往 


= 


fifi. Alike, eM ay boii EAA, Ee MAI. Be VU Bc k A H e 


可 以 用 于 链接 不 同 特性 
在 数据 库 中 得 以 捕获 和 


动 方式 得 到 连接 。 但 隐 含 和 推 及 的 数据 并 不 能 很 容易 地 “匹配 ”到 一 个 


数据 库 中 。 然 而 ， 它 们 可 以 用 于 描绘 、 评 价 ， 或 


者 在 符合 某 些 标准 的 数 


据 库 内 标签 记录 。 通 常 来 讲 ， 上 共有 相似 特征 和 来 源 的 数据 易于 集成 和 链 
接 ， 然 而 那些 使 用 非常 不 同方 法 收集 的 数据 则 比较 困难 。 但 是 ， 即 使 数 


据 不 能 通过 使 用 软件 或 其 他 技术 方法 实现 物理 链接 ， 为 了 达成 或 改善 


第 7 章 | 


171 


Fu 
> 
Jl 
Bf 

R] 


X| A E A R 


一 个 研究 而 使 用 这 些 数 据 也 是 可 行 的 。 这 
产 以 建立 消费 者 一 品牌 关系 的 本 质 。 


| 利用 消费 者 信息 : 建立 框架 | 


在 为 美国 生产 力 和 质量 中 心 (American Productivityand Quality Center ) 
进行 的 消费 者 数据 整合 研究 中 ， 和 舒 尔 菊 夫妇 制定 了 一 个 框架 ， 用 于 描述 公 
司 如 何 最 好 地 利用 和 整合 他 们 拥有 的 或 可 以 获得 的 不 同 来 源 的 消费 者 认 
知 。” 如 图 7-3 所 示 展 示 了 这 个 框架 。 这 个 框架 的 三 个 关键 要 素 是 : 1) 输 
入 ， 消费 者 信息 的 不 同 来 源 ; 2) 输出 和 应 用 , 或 者 数据 是 如 何 应 用 于 市 场 
营销 和 组 织 管理 的 ;，3) 用 于 操作 和 移动 周围 数据 来 创建 新 的 组 合 和 集团 ， 
以 便 更 好 地 引导 消费 者 洞察 的 工具 和 机 制 。 


输入 /数据 来 源 给 出 /数据 应 用 
部 组 织 促成 ” ”技术 促成 


尘 本 设 i 战 


图 7-3 利用 消费 者 信息 的 框架 


来 源 : D.E. 舒 尔 欧 和 H. 每 尔 泌 ,《 利 用 消费 者 信息 : 驱动 战略 方向 和 市 场 营 销 钥 利 能 力 》( 休 斯 
BM: 美国 生产 力 和 质量 中 心 ，2000 E). 


© D.E. Schultz and H. Schultz, Leveraging Customer Information: Driving Strategic Direction and 
Marketing Profitability. p. 21. (Houston: American Productivity and Quality Center, 2000). 
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消费 者 数据 来 源 


图 7-3 左 侧 所 示 的 是 组 织 可 能 维持 或 访问 的 数据 来 源 和 数据 形式 。 
在 图 表 中 ， 数 据 输入 自 下 到 上 表示 了 从 外 部 (营销 组 织 可 以 从 外 部 供应 
商 或 其 他 提供 者 获得 的 数据 )) 到 内 部 (公司 自身 收集 或 保存 的 数据 ， 
比如 消费 者 购买 、 交 易 、 上 门 服务 以 及 提供 互动 的 公司 记录 ) 收集 信息 
的 进程 。 


二 


在 图 形 的 底部 是 数据 外 部 来 源 的 例子 一 一 由 第 三 方 组 织 收集 的 联合 数 
据 和 广泛 市 场 信息 。 这 些 类 型 的 数据 一 般 描述 整个 市 场 或 一 个 细 分 市 场 。 
通常 包括 了 广泛 和 一 般 的 信息 ， 如 人口 统 计 、 地 理 或 不 同 的 消费 群体 的 心 
HRE (例如 ,城市 与 农村 ， 受 教育 水 平 ， 是 否 是 中 产 阶 级 )。 这 种 类 型 的 
信息 通常 由 外 部 提供 者 收集 、 组 织 ， 然 后 出 售 或 出 租 给 营销 人 员 ， 供 他 们 
自己 使 用 或 进行 进一步 的 分 析 。 研究 数 据 服务 , 如 Simmons, NFO 和 R.L. 
Polk 都 是 提供 此 类 型 整合 数据 的 代表 。 


然后 ， 我 们 再 来 看 公司 收集 的 用 于 了 解 消费 者 态度 、 价 值 观 以 及 对 品 
牌 及 竞争 品 的 数据 。 同 样 ， 这 在 很 大 程度 上 是 假设 〈 预 计 ) 能 够 反映 相似 
属性 消费 者 思想 的 隐 仿 信息。 此外， 该 企业 还 可 能 在 它 的 网 站 或 消费 者 服 
务 点 中 收集 、 记 录 和 存储 消费 者 信息 。 


最 后 ， 所 有 消费 者 数据 中 最 具体 的 就 是 消费 者 实际 提供 的 或 者 已 知 买 
卖 交 易 的 一 部 分 信息 。 这 将 包括 实际 查询 ， 或 者 购买 的 产品 类 别 、 价 格 、 
时 机 等 详细 信息 。 那 些 在 酒店 、 航 空 公司 或 超市 的 消费 者 购买 /使 用 忠诚 度 
计划 中 发 现 的 数据 可 能 是 这 些 数据 类 型 最 好 的 例子 。 通 常情 况 下 ， 昌 然 外 
部 数据 情报 组 织 也 可 以 对 其 中 一 些 资 料 进 行 开发 ， 但 这 些 类 型 的 数据 一 般 
由 个 体 营销 组 织 捕获 、 组 织 和 持 有 。 


数据 应 用 


图 7-3 右 侧 的 是 可 以 应 用 于 组 织 营 销 活动 的 数据 输出 方式 。 如 图 所 示 ， 
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这 些 功能 从 上 到 下 显示 了 从 品牌 或 营销 经 理 的 高 度 策略 性 的 战术 活动 到 高 
级 管理 人 员 关 注 的 更 为 长 期 、 广泛 的 战略 问题 。 


在 战术 层面 上 ， 消 费 者 数据 最 简单 的 应 用 是 创建 一 个 细 分 市 场 或 合 
并 计划 ， 这 将 在 下 一 节 进 行 讨 论 。 此 外 ， 消 费 者 数据 可 以 用 来 发 送 定制 
信息 给 不 同 的 消费 群 ， 以 提高 品牌 传播 的 相关 性 。 它 也 可 以 用 于 支持 消 
费 者 服务 活动 ， 因 此 客户 代表 可 以 在 提供 服务 电话 时 ， 事 先 了 解 消费 者 
的 历史 。 从 长 远 来 看 ， 消 费 者 数据 和 洞察 在 塑造 新 的 或 改进 的 产品 ， 开 
发 新 服务 ， 或 者 观察 哪个 细 分 市 场 对 新 产品 或 企业 网 站 信息 和 功能 的 反 
应 最 好 的 方面 是 非常 宝贵 的 。 在 最 先进 的 水 平 下 ， 保 存在 数据 库 中 的 数 
据 可 以 用 来 作为 组 织 平衡 记 分 卡 或 仪表 板 的 一 部 分 ， 跟踪 关键 指标 ， 比 
如 消费 者 忠诚 度 、 每 个 消费 者 的 收入 或 每 个 消费 者 购买 或 持 有 的 产品 数 
量 等 。 最 后 ， 消 费 者 数据 可 以 而 且 应 该 集中 投入 到 长 久 、 广 泛 的 公司 战 
略 计 划 中 。 例 如 ， 通 过 分 析 和 理解 长 期 的 出 生 趋 势 ， 企 业 可 以 创造 新 的 
业务 或 新 技术 对 市 场 变 化 做 出 预期 ， 而 不 是 一 旦 确认 消费 者 就 简单 做 出 
反应 。 


数据 的 收集 、 管 理 和 整合 


在 图 7-3 的 中 间 部 分 ， 我们 刚才 所 描述 的 输入 和 输出 之 间 可 以 找到 符 
合 实 际 的 数据 库 、 分 析 引 擎 或 者 数据 操纵 结构 。 在 这 里 数据 库 管理 将 变 得 
复杂 化 ， 并 且 通 常 需要 专业 技术 知识 。 数 据 分 析 师 要 运用 他 们 的 技术 来 管 
理 可 获得 的 信息 以 生成 关于 目标 消费 者 的 更 为 复杂 的 信息 。 在 这 里 ， 分 析 
师 使 用 各 种 形式 的 统计 分 析 ， 比 如 相关 分 析 和 回归 分 析 一 一 方差 分 析 和 统 
计 分 析 ， 以 创造 新 的 消费 者 群体 或 者 更 好 地 了 人 解 已 确定 的 细 分 市 场 ( 数 据 
管理 者 可 以 在 这 个 市 场 中 收集 、 操 纵 、 管 理 并 整合 各 种 类 型 的 数据 )。 使 用 
这 些 方法 的 此 种 类 型 的 分 析 通 常 有 两 种 形式 。 第 一 个 是 两 个 或 更 多 数据 之 
间 的 硬 链 接 ， 根 据 名 称 、 账 户 或 者 其 他 公式 匹配 的 记录 。 当 准确 的 记录 匹 
配 不 可 能 时 , 就 要 用 到 第 二 个 软 链接 , 也 就 是 通过 评分 机 制 提 供 隐 含 数 据 ， 
通过 为 特定 消费 者 行为 和 特征 或 者 构建 用 于 研究 的 样本 匹配 配置 文件 ， 这 
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样 他 们 就 可 以 与 他 们 所 在 的 特定 细 分 市 场 相关 联 。 最 重要 的 是 ， 这 一 步 是 


在 统计 分 析 或 “数据 翻 演 ” 发 生 时 进 


见 且 有 力 的 数据 分 析 。 


行 的 。 我 们 将 在 本 章 后 面 讨论 一 些 常 


最 后 ， 在 图 7-3 的 顶部 ， 是 送 入 数据 库 分 析 引 擎 的 决定 本 组 织 整 合 消 


费 者 认 知 能 力 的 另外 两 个 


因素 。 左 侧 是 组 织 推动 者 ， 这 些 都 是 管理 结构 、 


内 部 合作 、 跨 职能 团队 、 企 业 文化 ， 以 及 其 他 协助 整个 组 织 将 所 有 需要 的 


数据 进行 恰当 分 析 的 元 素 。 右 侧 是 技术 推动 者 ,这 些 
流程 、 软 件 等 用 于 管理 和 操纵 数据 ， 提 供 营销 经 理 或 公司 寻求 的 答案 。 当 
这 两 种 类 型 的 推动 者 相 结合 ， 一 个 有 用 的 、 可 用 的 以 及 相关 的 数据 库 程 序 
通 负 可 以 得 到 发 展 。 


般 是 数据 管理 程序 、 


数据 库 整 
己 


方面 的 问题 


是 一 个 有 趣 的 并 且 是 大 多 数 营销 组 织 所 面临 的 挑战 。 技 术 


a 
A 
远 远 超出 本 文 的 讨论 范围 ， 我 们 的 重点 不 是 如 何 深入 到 这 个 


过 程 之 中 。 有 很 多 其 他 书籍 和 参考 资料 可 以 协助 建立 消费 者 /渠道 数据 库 。 


在 这 里 足以 说 明 ， 在 我 们 的 经 验 


众 、 消 费 者 夭 


1 潜在 消费 者 的 数据 ， 从 而 构建 非常 成 功 


TF ot a7 ed BE, 


的 缺乏 和 不 兼容 的 格式 。 


在 数据 库 中 投资 多 少 


央 乏 ， 而 是 数据 接触 


P ， 大 多 数 营销 组 织 都 有 足够 多 的 关于 受 
的 分 析 工 具 ， 以 提供 
引导 消费 者 一 品牌 关系 计划 。 因 此 ， 阻 碍 组 织 实现 它们 的 消 
费 者 信息 资产 全 部 潜力 的 最 大 障碍 往往 并 非 是 数据 的 4 


在 这 一 点 上 ， 关 于 深度 、 复 杂 性 和 组 织 数据 库 中 需要 的 内 容 的 问题 经 


常 出 现 。 答 案 可 以 简单 得 像 一 个 提供 曾经 购买 产品 的 消费 者 姓名 和 地 址 的 
电子 表格 ， 也 可 以 复杂 得 像 一 个 在 全 面 消费 者 关系 管理 人 


关于 数 十 家 子 数 据 库 的 强大 的 数据 仓库 。 


软件 的 成 本 已 大 由 


CRM) 系统 中 的 


虽然 近 几 十 年 来 ， 计 算 机 硬件 和 
细 下 降 ,消费 者 数据 库 的 开发 和 管理 仍然 需要 巨大 的 资金 、 


时 间 和 对 大 多 数组 织 的 管理 和 关注 。 因 此 ， 组 织 在 安装 设备 和 方案 之 前 对 
数据 库 需 求 进行 充分 和 切实 的 评估 是 十 分 重要 的 。 JL 


FE 前 ，Targetbase 
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营销 公司 建立 了 


系 真 正 需要 什么 


个 别 消 费 者 的 价值 


。 这 个 视 
地 将 数据 库 的 规模 和 复杂 性 与 其 他 两 个 因 
在 于 代表 公司 及 其 数据 驱动 营销 计划 ， 


pa 


K 


在 


作 公 司 数据 库 价 值 


的 一 个 衡量 指标 。 


低 


列表 ”文件 


地 区 可 能 不 太 适 用 ， 因 为 这 个 级 别 
的 计划 复杂 程度 不 能 被 相应 级 别 的 
数据 库 的 复杂 程度 所 支持 


投资 


一 个 数据 库 的 管理 视图 ， 关 于 建立 与 消费 者 的 长 期 关 
7-4 中 有 所 展示 。Targetbase 方法 正确 
素 相 关联 一 一 对 于 公司 来 说 ， 


这 可 以 被 当 


通过 大 规模 
定制 的 个 性 
化 服务 


人 


连续 有 反馈 一 六 案 


直接 征集 S 步 销售 一 一 的 对 话 


项 目 级 别 


低 端 营销 ”中 级 营销 


高 端 营销 


管理 数据 库 数据 库 数据 库 数据 库 
图 7-4 数据 库 要 求 的 管理 视图 
来 源 : Targetbase Marketing 
消费 者 价值 
个 别 消费 者 的 价值 ,至 少 部 分 而 言 ， 是 由 产品 类 别 和 消费 者 一 品牌 


关系 的 性 质 所 决定 。 


但 每 一 个 都 代表 


航空 


是 相当 直接 的 ， 则 不 需要 反复 的 支持 和 定 融 


Hw, KAFEE Y 


肖 者 拥有 成 干 上 万 的 消费 者 ， 
一 个 相对 较 低 的 价值 。 此 外 ， 


若 品 牌 与 消费 者 的 关系 


zx 公司 与 消费 


公 


E 


与 航空 
更 多 的 信 
多 的 财政 激励 。 


自 


wy 9 


司 的 价值 都 会 得 至 


为 了 1 
尽管 确定 消费 者 的 价值 将 也 


有 着 非常 不 同 的 关系 ， 
| 


| 


通过 
增加 ， 消 费 者 可 能 通过 


公司 进行 沟通 。 总 之 ， 航 空 公 司 的 消费 者 要 比 牙 


。 友 之 则 不 同 ， 比 如 

消费 者 的 每 笔 交 易 航 空 
很 多 方式 ， 在 很 多 时 间 点 
E KMA 


沟通 


所、 存储 和 管理 这 些 信 


县 航空 公司 还 需要 提供 更 


在 基本 思路 应 该 是 


清晰 的 。 
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本 章 后 面 进行 讨论 ， 但 现 


数据 驱动 的 营销 计划 


其 他 主要 的 投资 变量 是 , 数据 是 如 何 被 应 用 在 市 场 营 销 计 划 中 的 。 如 
果 数 据 仅仅 用 于 以 销售 为 目的 来 接触 消费 者 或 潜在 消费 者 ， 那 么 一 个 简 
单 的 名 称 和 地 址 列表 就 是 够 了 。 然 而 ， 作 为 消费 者 接触 计划 将 变 得 更 加 

杂 ， 开 发 和 维护 数据 库 的 成 本 也 将 升 高 。 因 此 ， 如 果 需 要 一 个 连续 的 、 
整合 的 、 多 触 点 的 沟通 计划 ， 那 么 就 需要 一 个 更 详细 (而 且 更 昂贵 ) 的 
数据 库 。 最 高 端的 是 支持 高 度 个 性 化 和 定制 化 沟通 的 计划 ， 比 如 上 面 提 
到 的 航空 公司 的 例子 。 


关键 要 点 是 ， 组 织 要 根据 所 需 的 复杂 程度 和 投资 状况 平衡 其 数据 库 的 
需求 和 期 望 ， 着 眼 于 投资 如 何 能 够 在 改善 和 增强 消费 者 一 品牌 关系 上 潜在 
地 做 出 成 效 。 技 术 应 该 使 适当 水 平 的 营销 能 力 发 挥 作用 ， 潜 在 的 回报 应 该 
驱动 系统 中 的 支出 水 平 。 然 而 我 们 经 常 还 会 看 到 反面 一 一 有 些 技术 很 少 考 
虑 如 何 提升 消费 者 价值 并 增强 消费 者 忠诚 度 或 品牌 关系 。 这 通常 会 导致 不 
理想 的 结果 。 一 方面 ， 公 司 可 能 过 度 投 资 给 那些 看 似 直 接 面向 它们 的 ， 却 
不 能 给 消费 者 带 来 实际 利益 的 技术 。 或 者 ， 更 为 有 害 的 是 ， 企 业 能 不 能 持 
续 提 供 投资 给 一 个 需要 复杂 精密 研究 的 技术 ， 这 种 投资 间断 也 切断 了 与 具 
有 高 价值 的 消费 者 之 间 的 联系 。 


在 这 一 点 上 ， 我 们 可 以 开始 开发 特定 的 数据 库 概 念 ， 以 帮助 营销 人 员 
增加 对 消费 者 关系 的 理解 和 洞察 。 


使 用 和 分 析 客 户 数据 


相 比 收集 和 存储 数据 ， 更 有 趣味 的 是 用 这 些 数据 来 协助 建立 有 效 的 消 
费 者 一 品牌 关系 计划 。 对 于 这 个 任务 ， 营 销 人 员 需 要 了 解 一 些 分 析 工 具 和 
技术 ， 将 大 量 的 原始 数据 转化 为 引 人 注 目的 消费 者 洞察 。 我 们 首先 简要 讨 
论 一 些 基本 的 概念 ， 这 将 有 助 于 营销 管理 初学 者 对 数据 库 分 析 中 使 用 的 分 
析 工 具有 一 个 大 致 的 了 解 。 
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数据 库 分 析 中 常用 的 统计 分 析 工 具 


如 前 所 述 ， 尽 管 我 们 十 分 依赖 使 用 消费 者 数据 来 发 展 消费 者 一 品牌 关 
系 ， 但 这 并 不 是 一 本 关于 数据 和 数据 库 的 书籍 。 但 是 ， 因 为 数据 库 正 变 得 
如 此 普遍 ， 而 且 数 据 分 析 的 应 用 对 于 获得 消费 者 洞察 如 此 重要 ， 市 场 营销 
和 传播 管理 者 至 少 需要 掌握 一 些 统计 分 析 工 作 知 识 ， 来 了 解 应 该 操纵 什么 
数据 以 及 如 何 进 行 操纵 。 


通常 有 三 种 分 析 技 术 在 任何 类 型 的 统计 分 析 中 都 是 核心 ， 它 们 分 别 是 
交叉 表格 、 相 关 分 析 和 回归 分 析 。 在 下 面 内 容 中 将 对 以 上 分 析 技 术 进 行 简 
单 的 讨论 ， 以 帮助 读者 了 解 其 内 涵 及 使 用 方法 。 


交叉 表 


交叉 表 是 一 种 根据 将 某 一 因素 和 另 一 因素 相 比 较 而 建立 的 简单 表格 。 
例如 ， 营销 人 员 可 能 按 年 龄 段 比较 数据 库 中 的 消费 者 数量 : 24 岁 以 下 的 人 
Re. 25~49 岁 的 人 群 以 及 年 龄 超过 49 岁 的 人 群 。 更 复杂 的 表格 可 以 按 收 
入 类 别 跨越 年 龄 段 进行 创建 ， 例 如 ， 年 收入 在 34,999 美元 以 下 、 年 收入 
35,000~49,999 美元 、 年 收入 超过 5 万 美元 。 因 此 ， 营 销 者 可 以 根据 年 龄 
和 收入 创建 离散 的 目标 消费 者 群体 ，25 一 49 岁 收入 在 34,999 美元 以 下 的 
人 、25 一 49 岁 年 收入 在 35,000 一 49,999 美元 之 间 的 人 等 。 这 就 是 从 数据 库 
中 建立 的 “年 龄 一 收入 ”交叉 表 。 


相关 性 


相关 性 表示 数据 库 中 变量 或 数据 点 相关 的 紧密 程度 。 也 就 是 说 ,我们 
能 否 从 一 个 变量 或 数据 点 预测 另 一 个 变量 或 数据 点 ? 在 上 述 的 交叉 表 中 ， 
如 果 消 费 者 的 年 龄 和 收入 之 间 有 一 个 高 度 的 相关 性 ， 即 如 果 年 龄 和 收入 都 
以 同样 的 速度 增长 ， 那 么 就 说 这 两 个 变量 是 相关 的 《它们 一 起 发 生变 化 )。 
如 果 年 龄 增长 而 收入 保持 不 变 或 下 降 ， 那 么 这 两 个 变量 则 是 不 相关 的 。 相 
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关 性 是 一 个 有 价值 的 工 
ABA W PY DA ABC , 


性 质 。 


回归 分 析 


有 具 ,因为 如 果 数 据 库 中 的 变量 之 间 有 很 强 的 相关 性 


当 有 一 个 变量 是 已 知 的 ， 就 可 以 推断 出 


~ 


其 他 变量 的 一 


= 


回归 是 从 一 种 变量 预测 另 一 种 变量 价值 的 统计 方法 。 


确定 一 个 变量 和 另 一 个 变量 之 间 的 关系 。 回 归 用 于 通过 知 


置 的 数据 点 的 分 布 来 预测 第 二 个 


变量 的 价值 。 通 过 构造 一 


相关 性 仅仅 寻求 
晓 第 一 个 数据 设 
条 能 够 最 好 地 表 


示 该 变量 中 数据 点 方向 或 矢量 的 线 , 就 有 可 能 估计 第 二 个 变量 的 值 。 例如， 
一 个 管理 者 可 


DI 
能 会 


ERK 
we, y 轴 表 示 收 入 。 然 后 管 到 


绘制 100 个 消费 者 的 年 龄 和 收入 ，x 轴 表示 年 


! 者 绘制 一 条 能 够 最 好 地 适应 图 表 上 每 一 


的 线 。 这 条 线 将 表明 年 龄 和 收入 是 否 呈 正 相 关 〈 绘 制 线 上 升 ) 或 负 相 关 《〈 绘 
制 线 下 降 ) 或 无 关 《〈 线 是 水 平 
消费 者 的 年 龄 


括 刚刚 讨论 


查阅 到 。 


的 一 


0 收入 ， 


基本 了 解 了 消费 者 数据 库 


来 预测 


的 )。 通 过 使 用 这 条 回归 线 ， 
他 们 的 未 来 价值 。 因 此 ， 如 


管理 者 可 以 了 解 
果 知 道 一 个 消费 


因素 。 


者 37 岁 , 就 可 以 对 他 的 收入 进行 比较 准确 的 估计 。 回 归 分 析 是 任何 数据 库 
使 用 类 型 的 一 个 关键 


的 数据 是 如 何 被 分 析 的 后 ， 


续 讨论 这 些 分 析 工 其 如 何 能 够 提供 消费 者 洞察 。 


根据 行为 使 用 数据 来 


里 解 和 使 


数据 的 首要 和 


宣传 计划 。 


聚合 消费 者 


E 务 之 一 是 要 找到 细 分 受众 的 
图 7-5 显示 了 数据 库 分 析 最 基本 的 策 


建立 相关 、 划 算 的 内 容 和 


是 某 些 类 


型 的 细 


分 方案 。 
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虽然 数据 分 析 统 计 可 以 会 变 得 非常 复杂 ， 但 大 多 数据 库 操作 通常 包 
个 或 几 个 的 技术 一 一 交叉 表 、 相 关 和 回归 。 关 于 这 些 技 
术 以 及 其 他 统计 或 分 析 技 术 的 更 多 细节 可 以 在 有 关 社 会 统计 的 文章 ! 


我 们 就 可 以 继 


方法 ， 从 而 可 以 


因此 ， 我 们 从 这 里 开始 讨论 。 


出 好 的 消费 者 
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细 分 VS. 聚 合 


K 7-5 细 分 与 聚合 


是 指 产品 或 服务 的 消费 者 市 场 分 解 成 更 小 的 、 互 不 相 容 的 群 组 或 
有 着 某 些 共同 元 素 或 关系 的 单位 。 比 如 ， 有 孩子 的 家 庭 与 单身 家 庭 或 无 子 
女 家 庭 有 着 不 同 的 需求 。 通 过 识别 有 着 共同 需要 、 想 法 或 欲望 的 小 群体 ， 
营销 人 员 能 够 找 出 更 具体 的 能 够 接触 到 他 们 的 传播 系统 ， 并 开发 出 可 能 会 
引起 他 们 兴趣 的 更 为 相关 的 信息 。 这 种 策略 比 仅仅 找到 一 个 共同 的 媒体 或 
信息 来 吸引 整个 人 群 显得 更 为 有 效 。 因 此 ， 细 分 或 市 场 分 离 是 一 切 营销 活 
动 的 最 基础 的 要 素 之 一 。 


5 


N 
& 过 


传统 的 市 场 细 分 通过 使 用 广泛 的 、 现 成 的 人 口 统计 或 地 理 信 息 来 完成 ， 
主要 是 因为 媒体 组 织 是 沿 着 这 些 维 度 来 勾勒 受众 的 。 在 20 世纪 70 年 代 和 
80 EAR, 根据 心 理 维度 来 细 分 消费 者 也 比较 常见 ， 反映 了 较为 复杂 的 社会 
经 济 地 位 和 生活 方式 特点 的 数据 。 然 而 ， 尽 管 这 些 方法 得 到 广泛 的 使 用 和 
普及 ， 但 它们 并 不 一 定 是 制定 一 个 成 功 的 消费 者 一 品牌 营销 计划 的 最 有 效 
手段 。 


如 图 7-5 所 示 ， 有 两 种 组 织 消费 者 或 潜在 消费 者 并 把 他 们 归 类 于 共同 
兴趣 或 相关 需要 的 群体 的 方法 。 首 先是 传统 的 使 用 已 经 被 用 于 预测 潜在 人 
群 的 隐 含 数据 的 细 分 方法 。 这 种 方法 出 现在 ， 当 营销 人 员 主 要 基于 对 提供 
的 产品 或 服务 的 信心 程度 来 创建 消费 者 和 /或 潜在 消费 者 群体 的 场合 它 通 
常 应 用 于 市 场 营销 者 只 有 关于 个 别 消费 者 需求 的 少量 具体 信息 的 场合 。 
此 ， 这 种 营销 方法 是 在 消费 者 认 知 方面 依靠 某 种 类 型 的 奉 代 措施 。 


DH 


因此 ， 营 销 人 员 主 要 依赖 人 口 特征 ， 如 年 龄 、 性 别 、 收 入 、 教 育 和 地 
域 来 将 人 群 划 分 到 可 能 的 产品 或 服务 的 潜在 消费 群 组 中 。 营 销 人 员 对 人 们 
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关于 销售 
趣 的 营销 方法 。 最 粮 
式 。 公 司 已 经 制造 出 产 


EH 


mj 
HH 


se Lf 
4g L 


产品 或 服务 的 兴趣 进行 假设 ， 从 而 开发 上 
粹 的 是 ， 这 种 方法 反映 了 第 2 章 讨论 的 供应 
或 开发 出 服务 ， 现 在 它 必须 找到 可 


试图 使 人 们 对 产品 感 兴 
业 


链 商 
能 想 要 或 


ae 
TH 


它 的 人 。 换 句 话 说， 市 场 营 销 人 员 
得 的 知识 进行 细 分 ， 


在 我 们 看 来 ， 男 一 利 
市 场 。 这 就 是 图 7-5 右 侧 所 示 的 聚合 方法 。 


区 A 
聚合 ， 


A 
| 


可 单 地 说 就 是 营销 者 观察 ， 


它们 聚集 到 各 个 组 中 ，A 组 或 B 组 等 。 因 
的 人 和 群 。 例 如 ， 可 民 据 购买 产品 
5 次 或 10 次 等 。 通 过 使 用 简单 的 


恨 据 对 受众 或 消费 者 的 共同 假设 和 
而 并 没有 掌握 关于 特定 人 或 人 群 的 非常 多 的 信息 。 


和 更 有 效 的 方法 是 根据 消费 者 的 实际 行为 创建 


并 通过 各 种 方式 来 
者 和 潜在 消费 者 的 行为 。 基 于 市 场 购买 者 或 使 用 者 的 行为 ， 营 销 人 员 再 
We, FE Er AY AE Mil 
或 服务 的 次 数 来 聚合 消费 者 一 一 1 次 、 
图 形 ，A 组 可 外 
mi A, 而 B 组 可 能 代表 了 那些 购买 了 两 次 或 三 次 产品 


可 获 


He Th de Py 


f E RAAT A 


heH 


上 是 那些 只 买 过 一 次 产 


的 人 ，C 组 代 


表 那 些 购买 四 次 或 更 


多 次 产品 的 人 。 也 有 可 能 


民 据 购买 的 地 点 对 消费 


6 


者 进行 聚合 一 一 折扣 店 、 药 房 或 通过 邮件 等 。 或 者 根据 他 们 如 何 同时 购买 
两 种 产品 牛奶 和 饼干 或 面包 和 金枪鱼 或 快餐 食品 和 零食 。 因 此 ， 消 费 
者 根据 自己 的 购买 行为 ， 而 不 是 这 些 行为 的 奉 代 物 ， 将 自己 梳理 到 细 分 


场 或 群 组 中 。 


7 


哈雷 戴维森 (HarleyDavidson ) 摩托 车 市 场 


的 构成 研究 是 一 个 知名 的 聚 


18 岁 孩 子 和 骑 乘 机 车 进行 


合 的 案例 。 研 究 发 现 , ir E E EER RKE M 
越野 旅行 的 富有 退休 者 ， 他 们 是 一 个 各 类 人 群 齐 


容 并 蓄 的 群 组 。 识 别 他 们 


的 关键 
性 别 、 教 育 程度 等 指标 的 典型 细 
意义 不 大 。 是 哈雷 的 生活 方式 ， 将 


因素 是 由 他 们 的 生活 方式 和 态度 所 文 持 的 行为 。 使 用 年 龄 、 收 入 、 
分 方法 对 确定 哈雷 的 消费 者 和 潜在 消费 者 
用 户 与 非 用 户 区 别 开 来 ， 


eo ob 


xe He 


ray 


够 


[east 


将 他 们 与 四 门 轿车 车 主 区 分 开 来 。 换 句 话 说， 哈雷 车 主 借助 哈雷 机 车 和 它 


所 包含 的 形象 来 实现 自我 认 知 。 哈 雷 戴维森 真正 要 做 的 是 计算 那些 已 经 购 
买 了 哈雷 概念 的 车 主 的 数量 ， 并 提供 资源 和 设施 来 维持 他 们 的 忠诚 度 。 
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传统 来 讲 ， 由 于 市 场 营销 者 缺乏 消费 者 认 知 ， 尤 其 是 行为 数据 ， 他 们 很 
难 发 展 市 场 聚 合计 划 。 如 今 ， 行 为 数据 越 来 越 多 ， 而 最 重要 的 是 ， 它 们 都 是 
可 用 的 。 因 此 ， 在 下 面 的 章节 中 ， 我 们 将 专注 于 能 够 使 消费 者 一 品牌 关系 计 
划 的 开发 成 为 可 能 的 行为 数据 的 使 用 。 我 们 发 现行 为 数据 比 历史 上 一 直 使 用 
的 传统 的 态度 数据 要 强大 许多 。 然 而 ， 态 度数 据 确 实 有 作用 。 在 发 展 一 个 消 
费 者 一 品牌 关系 计划 的 过 程 中 , 态度 数据 通常 用 来 帮助 解释 所 观察 到 的 行为 ， 
而 不 是 试图 预测 这 些 行为 。 这 是 我 们 将 在 本 文中 强调 的 主要 区 别 。 


根据 今天 的 数据 库 的 能 力 ， 我 们 建议 在 定义 目标 消费 者 群体 时 ， 首 先 
民 据 他 们 的 可 测量 的 行为 ， 然 后 再 使 用 人 口 、 地 理 或 态度 等 其 他 类 型 的 数 
据 ， 以 帮助 解释 或 描述 该 群体 。 此 外 ， 我 们 建议 分 析 行 为 要 根据 价值 驱动 
的 特点 ， 以 协助 该 组 织 确 定 其 消费 者 和 潜在 消费 者 的 最 佳 或 最 大 价值 。 例 
如 ， 一 个 常用 的 方法 是 了 解 那 些 最 常 或 最 多 购买 产品 的 消费 者 ， 然 后 与 非 
行为 信息 相合 并 ， 以 进一步 了 解 每 个 群 组 的 需要 、 动 机 以 及 地 理 、 人 口 的 


详细 信息 。 


如 此 重视 聚合 消费 者 行为 的 原因 是 ， 我 们 相信 这 是 创建 一 个 可 测量 、 
负责 任 的 营销 传播 框架 的 基石 。 一 个 了 解 消费 群体 在 做 什么 〈 比 如 ， 每 月 
购买 一 次 营销 者 的 产品 并 花费 25 美元 ) 的 营销 者 可 以 设 定 具体 、 可 测量 的 
传播 计划 目标 。 目 的 可 能 是 鼓励 顾客 更 经 常 地 购买 、 更 频繁 地 使 用 该 产品 、 
更 大 量 地 使 用 产品 ， 或 显现 出 一 些 可 能 产生 更 大 价值 的 其 他 的 意义 明确 的 
行为 。 一 旦 传播 计划 启动 ， 如 果 营 销 目 标 实现 ， 营 销 人 员 可 以 对 此 进行 测 

。 关 于 测量 品牌 传播 结果 的 主题 将 在 后 面 的 章节 中 进行 详细 的 研究 。 现 
在 ， 我 只 想 说 ， 主 题 在 很 大 程度 上 取决 于 具有 良好 的 行为 基准 ， 并 在 此 基 
础 上 建立 指标 。 


互惠 的 消费 者 一 品牌 关系 的 主要 要 求 是 ， 消 费 者 必须 愿意 提供 数据 来 
帮助 营销 组 织 发 展 更 加 有 用 和 有 价值 的 消费 者 一 品牌 关系 计划 。 而 且 营销 
组 织 必须 使 用 该 数据 来 满足 消费 者 需求 ， 而 不 仅仅 是 为 了 向 他 们 出 售 更 多 
的 产品 。 当 这 种 共享 实现 时 ,， 越 来 越 多 的 消费 者 行为 数据 就 变 得 可 以 利用 ， 
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并 能 够 开发 出 更 多 、 更 好 的 营销 传播 者 。 


| 评估 消费 者 和 潜在 消费 者 | 


正如 已 经 讨论 过 的 ， 消 费 者 数据 库 最 重要 的 用 途 之 一 是 将 行为 相似 的 
消费 者 或 潜在 消费 者 进行 罕 合 的 能 力 ， 从 而 可 以 确定 适合 的 消费 者 一 品牌 
的 宣传 工具 ， 开 发 相关 的 传播 信息 。 这 个 过 程 中 的 一 个 关键 要 素 是 确定 
个 消费 者 或 潜在 消费 者 如 何 被 估 值 ， 即 个 人 对 组 织 的 价值 是 多 少 。 显 然 ， 
在 基于 行为 的 营销 方式 中 ， 不 同 的 消费 行为 对 营销 组 织 有 着 不 同 的 价值 。 
一 位 仅仅 在 降价 或 促销 时 购买 的 消费 者 和 一 个 经 常 全 价 购买 的 长 期 提供 充 
分 利润 的 消费 者 显然 有 着 完全 不 同 的 价值 。 营 销 组 织 希 望 吸 引 最 有 利 可 图 
的 消费 者 ， 因 为 他 们 提供 的 利润 将 回馈 给 股东 ， 以 回报 他 们 在 支持 公司 时 
承担 的 财政 风险 。 因 此 ， 如 果 营 销 公司 想 要 最 有 效 地 利用 其 市 场 营销 和 宣 
传 投资 ， 就 必须 了 解 消费 者 或 潜在 消费 者 的 财务 价值 。 这 通常 意味 着 开发 
某 种 类 型 的 财务 消费 者 一 品牌 价值 估算 模型 。 


Fe 


也 许 最 简单 的 方法 是 仅仅 根据 消费 者 花费 了 多 少 钱 来 分 类 。 通 常 来 讲 ， 
KA 20% 的 消费 者 将 占 到 该 公司 收入 或 利润 的 80% 左 右 。 这 是 统计 学 知名 
的 应 用 于 营销 的 “ 帕 累 托 法 则 ”(Pareto’s rule )， 它 在 大 多 数 产 品 和 服务 类 
别 中 都 是 适用 的 。 消 费 者 的 价值 是 基于 消费 者 通过 持续 的 惠顾 为 品牌 营销 
者 创造 的 收入 流 。 因 此 ， 营 销 公司 的 目标 及 其 真正 的 成 功 在 于 成 为 消费 者 
喜欢 的 并 花费 尽 可 能 少 的 时 间 来 决定 购买 的 品牌 。 建 立 持续 购买 ， 才 是 建 
立 消 费 者 一 品牌 关系 的 真正 含义 。 


要 确定 无 论 是 过 去 、 现 在 或 未 来 的 消费 者 价值 ， 营 销 人 员 需 要 一 种 方 
法 来 评估 消费 者 的 财务 价值 和 鼻 利 能 力 。 如 网 7-6 所 示 列 举 了 一 种 广泛 应 
用 于 消费 者 市 场 营 销 和 企业 对 企业 产品 市 场 营销 的 方法 。 


我 们 用 四 个 因素 确定 一 个 消费 者 对 品牌 的 价值 是 多 少 。 
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每 个 消费 者 
全 部 消费 者 每 年 的 需求 


我 们 的 品 
牌 消费 者 


| O 
购买 率 


购买 份额 (%) 


对 品牌 的 贡献 


iene 


$C-BV=P x BR x SOP x M 


1) Bie (P): 该 组 织 拥 有 消费 者 数量 在 某 


图 7-6 确定 消费 者 财务 价值 


所 有 的 供 ) 


长 


给 定 的 区 域内 共有 10 万 要 更 换 墨 


商 处 购买 的 所 有 购买 者 ) 中 所 占 的 百分比 。 


Ey 


边际 收益 


品类 的 总 体 消费 者 ( 即 从 


因此 ， 如 果 在 一 个 


盒 的 买 家 ,在 某 一 时 间 段 内 有 4 万 人 购买 


了 营销 者 的 品牌 ， 那 么 该 品牌 的 渗透 率 就 是 40% 。 


2) 品类 购买 率 (BR): 给 定时 间 内 每 个 消费 者 对 产品 或 服务 的 平均 需求 。 


例如 ， 一 个 区 域内 的 消费 者 每 人 每 年 通常 给 每 台 


3) 购买 份额 CSOP): HF 


个 墨盒 ， 那 么 平均 每 年 有 多 少 


通常 被 称 为 “钱包 份额 ”或 “需求 份额 ”。 


购买 的 三 分 之 一 ? 或 者 消费 者 
了 营销 者 的 品牌 ? 


) 边际 收益 (CM): 产品 或 服务 的 待定 毛利 率 。 通 过 


机 器 购买 12 个 墨盒 。 


省 者 的 品牌 占 消 费 者 总 体 购 买 的 比例 。 这 也 
因此 ， 如 果 每 个 消费 者 购买 12 
是 营销 者 的 品牌 ? 营销 者 是 
是 否 对 品牌 有 着 很 强 的 中 


否 捕 提 到 消费 者 
诚 度 ， 全 部 都 购买 


了 解 已 销售 物品 的 


数量 ， 以 及 这 些 物品 的 边际 收益 ， 营 销 人 员 可 以 
济 基础 的 观点 。 边 际 ， 我 们 指 的 是 企业 支出 之 前 的 利润 。 
即 确定 或 计算 消费 者 的 购买 单位 上 
也 使 营销 者 将 此 类 事项 作为 各 种 名 
销量 方面 往往 是 成 功 的 ， 但 也 可 能 通过 


下 降 。 
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发 出 关于 消费 者 价值 的 经 


这 种 类 型 的 计算 ， 


量 ， 然 后 与 毛利 率 相 乘 ， 如 图 7-6 所 示 。 这 
肖 售 促销 活动 的 评价 依据 ， 这 些 活 动 在 提升 
增加 成 本 或 减少 利润 使 整个 一 利 能 力 


3 


通过 使 用 这 种 消费 者 评估 方法 , 营销 人 员 可 以 评估 任何 消费 者 的 价值 ， 
并 且 通 过 聚合 有 相似 行为 的 消费 者 ， 可 以 开发 多 层次 的 营销 传播 计划 。 这 
种 方法 是 确定 消费 者 价值 的 诸多 方法 之 一 。 在 接 下 来 的 部 分 ， 我 们 借助 具 
体例 子 简要 地 讨论 一 些 其 他 的 评价 消费 者 价值 的 方法 。 


$ 


消费 者 评估 最 简单 的 形式 是 使 用 可 获得 的 消费 者 数据 ， 来 了 解 他 们 的 购 
买 行为 。 一 些 相当 简单 的 模型 可 以 提供 丰富 的 消费 者 认 知 和 洞察 。 如 图 7-7 
所 示 显 示 了 如 何 利 用 一 个 小 型 百货 连锁 店 的 消费 者 购买 的 汇总 数据 来 更 好 地 
了 解 “ 最 佳 消 费 者 ”( 定 义 为 每 年 从 百货 商店 购物 量 排 前 10% 的 消费 者 ) 的 购 
买 历 史 。 


0.600 0.400 0.200 0.000 0.200 0.400 0.600 


图 7-7 “最 佳 消费 者 ”肖像 


| 案例 : 如 何 评估 消费 者 和 潜在 消费 者 | 


在 这 个 零售 的 例子 中 ， 相 比 于 购买 内 衣 和 针织 上 衣 ， 在 这 家 百货 连锁 
店 购买 量 排 前 10% 的 消费 者 更 可 能 在 这 家 店 购买 的 外 套 和 裙子 。 这 种 分 析 
可 以 进一步 用 于 深入 挖掘 为 什么 有 些 产品 被 购买 而 有 些 不 被 购买 。 然 而 即 
使 在 这 个 层面 上 上， 百货 公 司 经 理 也 已 经 了 解 到 ,“ 最 佳 消费 者 ”〈 最 高 消费 
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的 消 


费 者 ) 并 不 完全 、 均 衡 地 在 这 家 商店 购物 。 


一 些 附 加 的 分 析 可 以 超越 消费 者 的 购买 量 进一步 计算 或 评估 这 些 消 费 


者 是 


否 是 有 利 可 图 的 。 如 图 7-8 所 示 说 明了 消费 者 数据 《使 用 前 面 所 描述 


的 消费 者 评价 方法 得 到 的 数据 ， 即 图 7-6 显示 的 用 体积 或 单位 数量 乘 毛利 


率 来 


消费 者 和 无 利 可 图 的 消费 者 之 间 的 差别 。 借 鉴 消费 者 数据 库 ， 一 个 信用 卡 


确定 消费 者 价值 的 方法 ) 是 否 可 以 用 于 帮助 营销 组 织 理解 有 利 可 图 的 


营销 者 构建 了 下 面 的 消费 者 分 析 图 表 。 


每 个 账户 的 平均 利润 


出 了 


用 这 种 信用 卡 的 消费 者 中 只 有 不 到 50,000 的 


$500+ 


利润 百分比 


中 


$250+$500 


115,068 


低 
$100+$250 


10.65% 
142,980 


无 利润 
于 $100 


S 


。 平均 77% 的 消费 群 为 业务 提供 了 负 


76.55% 
1,028,609 


账户 的 百分比 和 数量 


i 贡献 (-15%) 


。 23% 的 客户 群 做 出 了 超过 利润 100%(115%) 的 贡献 


图 7-8 ”信用 卡 营销 案例 


如 图 7-8 所 示 ， 对 于 这 个 信用 


FE 营销 者 来 说 ，23% 的 消费 群 为 公司 做 
超过 100% 的 贡献 。 事 实 上 ， 只 有 4.24%， 或 者 说 在 超过 100 万 个 使 


j 户 提供 了 近 一 半 的 利润 总 


额 。 当 要 开展 营销 活动 时 ， 这 种 类 型 的 分 析 可 以 帮助 组 织 专 注 于 最 好 的 消 


费 者 并 减少 ; 


恨 费 ， 这 种 浪费 很 可 能 发 生 在 拥 


有 大 量 消费 者 、 有 着 巨大 营销 


负担 的 公司 之 中 ， 并 有 助 于 实现 特定 的 回应 率 。 


= 


虽然 这 是 今天 最 常见 的 两 种 数据 和 数据 分 析 类 型 ， 但 一 些 组 织 在 使 用 


消费 者 行为 数据 方面 已 经 走 得 更 远 。 一 个 总 部 设 在 英国 的 连锁 超市 特 易 购 


(Tesco) 已 经 开发 出 了 世界 上 最 复杂 的 数据 和 数据 分 析 方 法 之 一 。 它 的 基 
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本 方法 是 鼓励 在 英国 超过 12 亿 人 次 的 消费 者 在 他 们 每 次 光顾 特 易 购 时 都 
使 用 “会 员 卡 ”。 目 前 ， 约 有 80%% 的 消费 者 已 经 开始 使 用 该 计划 ， 这 项 计 


群 或 细 分 市 场 ， 从 而 可 以 


商店 中 存储 什么 样 的 产品 ， 提 


划 为 特 易 购 消费 者 提供 季度 奖励 及 优惠 券 和 现金 。 由 于 消费 者 乐于 分 享 他 


们 的 购买 行为 , 特 易 购 已 经 能 够 识别 和 整合 超过 30,000 个 类 似 行为 的 消费 
开发 出 具体 的 营销 方案 。 今 天 ， 特 易 购 


它 的 消费 者 的 购物 行为 来 决定 在 划 


通过 使 用 


哪些 品 


ZN 


牌 ， 使 用 什么 样 的 定价 方法 等 。 总 之 ， 特 易 购 让 消费 者 通过 他 们 的 购物 行 


H 


为 确定 他 们 想 要 的 东 


物 信 息 来 倾听 消费 者 、 回 


。 然 而 ， 更 重要 的 是 ， 特 易 购 根据 消费 者 提供 的 购 


应 消费 者 。 今 天 ， 特 易 购 是 世界 上 最 成 功 的 连锁 


市 之 一 ， 而 且 它 的 成 功 
者 数据 的 分 析 。 


s & 


可 以 直接 归 因 于 它 对 消费 者 数据 库 的 使 用 和 对 消 


者 一 品牌 关系 的 简短 描述 
评价 更 广阔 的 视野 。 


品 和 服务 。 这 种 观点 与 第 


内 只 有 四 个 : 获得 新 消费 


有 了 关于 营销 公司 如 何 利 月 


日 消费 者 数据 来 建立 更 长 入、 更 牢固 的 消费 


之 后 ， 我 们 接 下 来 将 介绍 一 个 关于 消费 者 分 析 和 


消费 者 获 利 | 


2 章 中 讨论 的 组 织 为 什么 要 在 消费 者 
计划 中 投资 的 原因 非常 吻合 。 在 那里 ， 我 们 提 到 ， 营 销 组 织 


在 上 文 的 数据 分 析 中 ， 我 们 主要 基于 消费 者 对 公司 的 “收益 流动 ”对 


其 进行 了 观察 ， 也 就 是 说 ， 研 究 了 他 们 花 了 多 少 美元 来 购买 公司 提供 的 产 


品牌 关系 
资 资源 的 原 


者 ， 维 持 现 有 消费 者 ， 增 加 现 有 消费 者 的 价值 ， 


通过 产品 组 合 迁移 消费 者 。 


民 据 在 营销 数据 库 中 发 现 的 数据 ， 我 


越 “ 收 益 流动 ”将 这 一 概 
点 在 消费 者 级 利 能 力 的 讨 


Z, SE 


= 


论 中 有 所 总 结 ( 在 图 7-8 4 


和 拓展 到 更 为 流行 的 观点 上 来 ， 


恒利 能 力 的 概念 。 在 这 里 ， 我 们 提供 了 更 多 的 细节 )。 


熏 利 能 力 不 仅 仅 是 简单 的 测量 消费 者 购买 的 自 


门 可 以 超 
这 一 观 


列举 了 信用 卡 公司 的 


位 数量 或 购买 的 频率 。 
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如 果 营 销 组织 要 取得 成 功 ， 那 么 它 的 消费 者 必须 是 可 鼻 利 的 。 熏 利 能 力 ， 
我 们 是 指 消费 者 产生 的 收入 必须 比 为 他 们 提供 的 服务 成 本 更 多 。 但 是 ， 和 
组 织 的 其 他 任何 投资 一 样 ， 尽 管 企 业 压力 要 求 这 样 做 ， 但 恒利 能 力 最 好 不 
要 在 短期 或 者 根据 单位 量 来 确定 。 营 销 人 员 需 要 一 些 关 于 消费 者 价值 和 有 盘 
利 能 力 的 新 概念 ， 以 创造 持续 的 、 可 恒利 的 消费 者 一 品牌 关系 计划 。E e g 
HEAR. Co 福 内 尔 和 D+ 莱 曼 在 《营销 杂志 》 中 总 结 了 不 同 的 测量 方法 。” 


一 个 消费 
者 的 价值 
| 


人 


<a < 一 CS 
消费 者 消费 者 消费 者 
EEN, N [pE 


图 7-9 REL PEE I eT ae A I 


KU: E. ZER, C WARK, DTL, MARAME. MAORA GEJ: 来 自 瑞 典 的 
调查 结果 ”, 《市 场 营 销 》 第 58 页 (1994 7H). 


Source: E. Anderson, C. Fornell, and D. Lehman, “Customer Satisfaction, Market Share, and 


Profitability:Findings from Sweden,” Journal of Marketing 58 (July 1994). 


因此 ， 如 图 7-9 所 示 ， 一 个 消费 者 的 真正 价值 和 消费 者 一 品牌 关系 的 
价值 基于 三 个 因素 : 消费 者 的 获取 成 本 ， 消 费 者 购买 和 回 购 产 品 或 服务 时 
的 收益 流动 产生 的 边际 效应 ,以 及 在 关系 时 间 内 将 保持 消费 者 的 成 本 扣除 。 
当然 ， 我 们 面临 的 挑战 在 于 发 展 和 跟踪 这 些 相 关 的 收入 流 和 成 本 。 然 而 ， 
鳃 利 能 力 往往 在 营销 传播 经 理 的 控制 之 外 ， 因 为 它 涉及 复杂 的 财务 分 析 。 
虽然 这 种 分 析 是 可 能 的 ， 但 它 也 许 比 现在 所 讨论 的 更 复杂 。 在 这 一 领域 可 
以 参考 一 些 相 关 的 文章 和 其 他 资源 。 在 这 一 点 上 ， 管 理 者 认识 到 消费 者 的 
恒利 能 力 是 一 个 理想 的 奋斗 目标 ， 并 了 解 鼻 利 能 力 是 如 何 产生 的 概念 ， 就 
已 经 足够 了 。 


© E. Anderson, C. Fornell, and D. Lehmann, “Customer Satisfaction, Market Share, and 
Profitability:Findings from Sweden,” Journal of Marketing 58 (July 1994). 
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总 结 


理解 了 消费 者 和 受众 ， 两 者 的 结构 和 对 消费 者 一 品牌 关系 计划 的 价 
值 ， 以 及 消费 者 研究 和 数据 库 的 各 种 形式 后 ， 营 销 者 现在 可 以 准备 好 确 


定 可 用 于 接触 到 消费 者 的 传输 系统 ， 以 及 关于 营销 信息 和 激励 机 制 的 最 


合适 的 内 容 。 


然而 ， 在 转移 到 战术 领域 的 发 


展 问 题 之 前 ， 营 销 人 员 必 须 首 先 基于 他 


们 对 消费 者 洞察 和 认 知 ， 来 确定 他 们 如 何 衡量 市 场 营销 和 传播 方案 。 里 然 


这 种 衡量 通常 被 认为 是 传统 传播 过 


程 的 终点 ， 但 我 们 已 经 发 现 ， 在 获取 对 


A 


和 
A 


消费 者 和 潜在 消费 者 的 理解 之 后 立刻 考虑 测量 方法 是 非常 有 用 的 。 因 此 ， 


BS 音 将 讨论 测量 方法 ， 第 9 章 专 门 介 绍 确定 投资 消费 者 和 消费 者 群体 的 


适当 金额 ， 以 达到 营销 组 织 的 目标 ， 这 也 就 是 我 们 所 说 的 预算 。 
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市 场 营 销 面临 的 最 大 挑战 


今天 营销 传播 中 最 关键 的 问题 之 一 就 是 经 营 责任 。 经营 责任 ,在 
这 里 定义 为 对 发 展 和 改善 消费 者 一 品牌 关系 计划 中 的 资金 和 活动 进 
行 管理 ， 并 对 其 负责 。 

市 场 营销 和 传播 责任 对 所 有 的 企业 ， 无 论 大 小 、 全 球 还 是 当地 ， 
都 是 至 关 重 要 的 ， 因 为 所 有 企业 的 时 间 、 钱 、 人 力 和 能 力 等 资源 都 
是 有 限 的 。 因 此 ， 资 源 必须 以 能 够 为 营销 组 织 和 其 消费 者 和 潜在 消 
费 者 提供 最 大 价值 的 方法 来 确定 和 分 配 。 明 智 地 进行 投资 公司 资源 ， 
使 它们 为 消费 者 提供 最 大 的 价值 ， 为 营销 者 提供 最 佳 的 回报 ， 是 消 
费 者 一 品牌 关系 经 理 的 责任 。 

通常 由 某 种 类 型 的 测量 和 评价 体系 驱动 的 经 营 责任 是 非常 重要 
的 ， 因 此 它 必须 是 任何 市 场 营销 或 传播 管理 者 主要 的 考虑 因素 之 一 。 
然而 ， 很 多 时 候 ， 由 于 这 些 活动 通常 发 生 在 营销 或 传播 过 程 的 终点 ， 
它们 常常 被 遗 访 、 忽 上 略 , 或 者 干脆 被 忽视 。 营 销 传 播 管理 者 似乎 “从 
来 没有 抽出 时 间 去 做 这 件 事 。” 

在 消费 者 一 品牌 关系 经 营 责任 中 ,情况 并 非 如 此 ,这 是 因为 任何 
相互 关系 的 基础 是 共同 价值 观 的 创建 ( 见 第 1 章 )。 互 惠 的 实现 要 求 
管理 者 确定 消费 者 从 营销 组 织 和 它 的 品牌 中 接收 到 的 价值 ， 以 及 从 
过 程 中 和 消费 者 那里 获取 的 价值 。 因 此 ， 测 量 是 发 展 消 费 者 一 品牌 
关系 、 推 动 整 个 方法 发 展 的 一 个 关键 因素 。 

由 于 经 营 责任 和 测量 对 于 消费 者 一 品牌 关系 的 持续 成 功 如 此 重要 ， 


我 们 将 它们 置 于 过 程 的 起 点 ， 而 非 终点 。 原 因 是 在 开始 旅程 之 前 ， 你 必须 

要 知道 要 去 哪里 。 这 就 是 为 什么 在 这 里 测量 和 经 营 责 任 得 到 应 有 的 重视 。 
成 功 的 路 线 图 
经 营 责任 的 第 一 个 任务 是 确定 营销 组 织 将 如 何 衡 量 成 功 。 整 个 组 织 ， 

而 不 只 是 营销 传播 经 理 ， 必 须 做 出 测量 决定 。 所 有 组 织 中 的 其 他 管理 者 ， 

包括 高 层 管理 者 ， 必 须 对 什么 是 或 已 经 是 一 个 成 功 的 消费 者 一 品牌 关系 

计划 达成 共识 。 总 之 是 公司 要 用 什么 评判 标准 来 衡量 成 功 。 

显然 , 在 确定 测量 方法 和 使 用 什么 工具 上 达成 共识 并 不 是 一 件 容易 的 


事 ， 但 它 却 是 最 重要 的 事 。 对 营销 组 织 和 消费 者 将 获得 什么 回报 的 考虑 ， 
将 管理 者 从 只 考虑 他 们 将 花费 多 少 转移 到 对 组 织 和 消费 者 将 从 营销 传播 


活动 的 成 果 中 获得 什么 的 考虑 中 来 。 换 句 话 说 ， 焦 点 从 输出 (公司 做 的 
St) 转移 到 成 果 〈 活 动 的 结果 )。 我 们 将 在 接 下 来 的 两 章 中 多 次 探讨 成 果 
和 和 输出 的 主题 ， 因 为 它 是 经 营 责 任 的 一 个 重要 概念 。 

在 测量 标准 方面 不 容易 取得 共识 的 另 一 个 原因 是 有 太 多 可 用 的 蔡 代 选 
择 。 例 如 ， 一 些 职能 部 门 经 理会 主张 态度 措施 〈 消 费 者 和 潜在 消费 者 对 公 
司 、 品 牌 、 广 告 等 等 的 记忆 和 理解 ); 其 他 管理 者 可 能 会 关注 财务 回报 (在 
建立 消费 者 一 品牌 关系 上 投资 了 多 少 费 用 以 及 营销 组 织 产 生 了 多 少 回 
报 ); 还 有 一 些 人 可 能 想 要 衡量 短期 的 成 功 ( 在 未 来 几 个 月 或 过 去 几 个 月 
里 对 消费 者 和 消费 者 一 品牌 关系 的 立即 、 可 衡量 的 影响 效果 ); 其 他 人 则 
要 求 更 长 期 的 衡量 措施 ， 建 议 建立 消费 者 一 品牌 关系 需要 时 间 和 精力 ， 
其 所 得 到 的 成 就 和 结果 在 几 年 的 时 间 里 可 能 不 是 很 明显 。 正 是 由 于 对 构 
成 营销 者 和 消费 者 共 顾 的 原因 缺乏 共识 , 才 造 成 了 测量 和 经 营 责 任 的 诸多 
挑战 。 


模式 。 企 业 将 必须 确定 哪 条 或 哪 几 条 途径 与 企业 试图 建立 的 消 
捍 关 系 最 相关 。 途 径 模 型 所 面临 的 挑战 是 ， 每 一 条 途径 只 是 测量 
它 所 说 的 它 将 要 做 和 它 将 测量 的 内 容 。 此 外 ， 每 条 途径 都 可 以 做 得 很 好 。 
但 是 每 条 途径 都 是 不 同 的 ， 每 一 个 都 提供 了 关于 组 织 成 功 的 不 同 看 法 。 这 


途 

在 第 8 章 中 ， 我 们 将 会 提出 衡量 消费 者 一 品牌 关系 成 功 的 各 种 方法 ， 
径 
有 


就 是 为 什么 在 过 程 开 始 时 在 管理 者 中 间 建 立 关 于 成 功 措施 的 共识 是 非常 关 
键 的 。 

建立 完成 功 措施 之 后 ， 我 们 再 回来 确定 组 织 可 以 或 者 应 该 投资 多 少 钱 
来 建立 消费 者 一 品牌 关系 。 为 了 这 项 任务 ， 在 第 9 章 中 我 们 将 对 消费 者 一 
品牌 关系 的 投资 策略 进行 讨论 。 

有 了 上 一 章 的 成 功 测 量 和 接 下 来 一 章 的 投资 策略 作为 背景 ， 我 们 再 来 
看 传输 系统 和 内 容 方法 论 ， 以 弥补 第 1 章 中 介绍 的 三 圈 综 合 模型 中 的 另外 
两 个 圆圈 的 内 容 。 


场 营销 取得 
活动 、 


yay 


| 一” 


rm 


| 
J 


从 历史 上 看 , 许多 营销 者 还 没有 
的 业务 成 果 。 相 反 ， 
Bb 件 或 事件 上 ， 也 就 是 我 们 所 说 


在 营销 传播 方法 尤其 是 消费 者 品牌 关系 上 善于 谋略 ， 而 没有 考虑 到 测 
在 该 领域 扮演 的 重要 角色 。 
一 般 是 4Ps (产品 、 价 格 、 
绕 产 品 和 企业 的 好 评 是 4 


= 
H 


的 营销 方法 时 ， 


因此 ， 


H 


这 些 


H 


1 


mt 
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标 变 成 了 如 何 将 这 些 信息 
和 潜在 消费 者 。 
标 仅仅 是 确定 要 传输 多 少 信息 ， 
营销 组 织 发 送 的 信息 。 
理 的 成 本 传递 他 们 的 信息 ， 
因此 ， 新 的 信息 、 
理 者 来 说 比 昨 天 、 上 周 或 去 性 
来 是 营销 传播 的 过 程 。 虽 
法 能 够 得 到 发 展 是 有 原 


这 种 类 
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A = 
P 早 


他 们 把 


NZ 


这 是 很 自然 的 。 


Meare 
oe Tet 


这 是 


BF 
a 


关注 到 他 们 的 努力 成 果 通过 市 
重点 放 在 创造 新 的 口号 、 广 告 
的 “输出 ”。 这 些 管理 者 主要 是 


省 者 采用 一 种 传统 
、 促 销 ) 的 某 利 
民 自 然 的 趋势 。 


形式 ， 


“传输 ”或 “分 发 ”给 这 些 信息 的 消费 者 
型 的 以 产品 为 重点 的 测量 和 经 营 责 
以 及 是 谁 听见 或 看 见 ， 
个 单 向 的 系统 。 如 果 营 销 者 以 合 
那么 这 项 工作 就 已 经 完成 ， 不 担心 回 
视觉 效果 、 广 告 歌 谣 等 的 发 


任 的 


理解 或 接受 


= 
= 


MW. o 


展 ， 对 于 营销 或 传播 管 


FE 要 更 令 人 感 兴趣 得 多 。 
然 我 们 可 能 会 挑战 它 ， 但 这 种 单 向 输出 的 方 
因 的 。 


ny AD A Ae » 


X 


| 当前 的 消费 者 一 品牌 关系 测量 法 | 
的 历史 文化 基础 


在 早期 的 市 场 营 销 中 ， 在 二 战 之 前 的 20 世纪 30 EECA EER PEAR GF 
退 期 间 ， 几 乎 任何 一 个 组 织 的 产品 在 市 场 上 都 卖 得 很 快 。 由 于 有 如 此 多 的 
被 压抑 的 需求 ， 因 此 相对 于 营销 产品 或 获得 新 消费 者 ， 企 业 更 注重 填补 供 
应 链 。 此 外 ， 由 于 大 部 分 产品 销售 如 此 迅速 ， 而 且 市 场 随 着 几何 级 数 增长 
的 新 家 庭 和 由 此 产生 的 孩子 成 倍增 长 ， 也 就 是 我 们 现在 所 说 的 “婴儿 潮 ” 
所 以 企业 很 少 关 注 与 消费 者 的 长 期 合作 关系 。 如 果 一 个 消费 者 对 品牌 或 销 
售 商 不 满意 ， 总 有 另外 一 个 消费 者 立刻 接 蔡 他 /她 的 位 置 。 因 此 ， 营 销 人 员 
习惯 于 在 保持 营销 计划 中 投入 相对 较 少 的 努力 ， 而 同时 也 能 获得 丰厚 的 回 
报 。 所 以 ， 衡 量 营销 效果 并 不 是 优先 考虑 的 因素 ， 经 营 责任 系统 的 发 展 对 
市 场 营 销 和 传播 管理 者 来 说 也 根本 就 是 无 关 紧 要 的 。 


因此 ， 直 到 20 世纪 60 年 代 中 期 美国 的 经 营 责任 和 测量 在 很 大 程度 
上 都 被 忽略 了 。 大 量 生 产 、 大 量 消费 、 大 量 销 售 和 大 众 传播 的 观点 统治 着 
市 场 营 销 ， 和 蓬勃 发 展 的 市 场 掩盖 了 许多 不 成 功 的 市 场 营销 和 传播 方案 的 不 
足 之 处 。 由 于 生意 还 不 错 ， 市 场 越 来 越 大 ， 即 使 市 场 与 此 同时 已 变 得 越 来 
越 复 杂 和 分 化 ， 营 销 组 织 也 只 是 满足 于 简单 地 测量 他 们 的 营销 努力 的 分 
布 刊登 了 多 少 杂 志 广 告 ? 播放 了 多 少 电 台 广 告 ? 投递 了 多 少 邮 件 传 
单 ? 做 了 多 少 电 话 销 售 ? 这 是 一 个 营销 分 布 模式 ， 纯 粹 而 简单 。 营 销 人 员 
说 ， 而 且 ， 它 假定 了 消费 者 在 听 …… 并 且 通 常会 做 出 反应 。29 


这 种 方法 的 发 展 很 容易 理解 。 市 场 营 销 和 传播 建立 在 假设 消费 者 行为 
来 源 于 行为 心理 学 和 大 众 传播 理论 的 基础 之 上 。 


© S. Dutka and R. Colley, DAGMAR: Defining Advertising Goals for Measured Advertising 
Results (New York: Association of National Advertisers, 1995). 
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行为 心理 学 


行为 心理 学 认为 人 类 能 条 件 反 射 地 对 外 界 刺激 作 出 反应 。 这 一 结论 
是 基于 巴 甫 洛 夫 (Pavlov)、 斯 金 纳 〈Skinner) 和 其 他 心理 学 家 对 动物 
进行 的 实验 。? 这 些 心理 实验 表明 ,对 同样 的 刺激 或 信息 进行 足够 的 重 
复 ， 动 物 可 以 被 培训 得 以 实验 者 所 想 的 方式 进行 反应 。 在 巴 甫 洛 夫 的 
案例 中 ， 测 试 对 象 是 狗 ， 而 斯 金 纳 用 的 是 铝 子 。 营 销 人 员 假 设 这 种 条 
件 行为 反应 也 可 以 转移 到 人 类 身上 消费 者 会 像 实 验 动物 所 做 的 习 
样 做 出 反应 。 足 够 多 次 地 发 出 相同 的 广告 信息 可 以 影响 并 控制 消费 者 
和 潜在 消费 者 的 购买 行为 。 这 个 假设 是 大 众 传播 媒体 到 达 率 和 接触 频 
次 概念 的 来 源 。° 


TN 


在 其 他 心理 学 家 进一步 的 研究 之 后 ， 营 销 人 员 开始 确信 消费 者 关于 产 
、 企 业 或 品牌 的 态度 或 感情 的 变化 最 终 会 导致 消费 者 一 品牌 行为 的 改 
。 因 此 ， 一 个 被 通过 各 种 形式 的 营销 传播 手段 得 知 特定 品牌 是 可 获得 的 
最 好 产品 的 消费 者 ， 将 对 品牌 形成 一 个 积极 的 态度 ， 并 有 可 能 在 未 来 尝试 
此 品牌 …… 如 果 有 足够 的 市 场 营 销 和 传播 活动 ， 使 得 该 品牌 始终 占据 消费 
者 的 头脑 高 地 ， 那 么 消费 者 也 有 可 能 会 保持 对 品牌 的 购买 行为 。 这 是 定位 
独特 的 销售 主张 等 概念 发 展 的 起 点 。 


30 


it 


因此 , 我 们 可 以 总 结 出 历史 最 悠久 的 市 场 营销 和 营销 传播 方法 的 基础 。 


营销 刺激 es 消费 者 的 反应 


消费 者 的 态度 m ”消费 者 的 行为 


© LP. Pavlov, Conditioned Reflexes: An Investigation of the Physiological Activity of the 
Cerebral Cortex,trans. G.V. Anrep (London: Oxford University Press, 1927); F.S. Keller and W.N. 
Schoenfeld, Principles of Psychology (Cambridge, MA: B.F. Skinner Foundation, 1995). 

© J.Z. Sissors and L. Bumba, Advertising Media Planning (Lincolnwood, IL: NTC Business 
Books,1995). 
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大 众 传播 理论 


大 众 传播 理 i 


营销 者 。 — 


层次 效果 模型 


何 发 展 的 。 我 们 第 1 ae 


信息 esp 媒介 m=》> 


在 此 模型 中 ， 市 场 营销 者 控制 信息 ， 并 确定 
接收 者 ( 即 消费 者 )。 消 费 者 只 是 接收 和 回 


支持 这 些 行为 心理 学 概念 ， 并 增加 了 一 些 额外 的 理念 。 
大 众 传播 领域 的 主要 贡献 是 建立 了 单 向 传播 系统 模型 。 


接收 者 (消费 者 ) 


用 的 媒介 和 要 到 达 的 


应 这 些 信息 。 


在 这 两 个 概念 的 基础 上 , 很 容易 看 出 营销 传播 测量 在 20 世纪 中 叶 是 如 


FPF 介绍 的 层次 效果 模型 


FP 对 此 进行 了 总 结 。 这 种 模 


式 在 本 质 上 是 行为 主义 心理 学 和 大 众 传播 理论 这 两 个 概念 的 融合 。 在 层次 


效果 模型 中 ， 营 销 人 员 总 是 控制 着 传播 系统 。 营 销 人 员 古 


容 、 要 使 用 的 媒介 以 及 要 发 布 的 信息 数量 。 


外 定 传递 的 信息 内 


销 组 织 发 送 的 信息 


越 多 ， 消 费 者 通过 这 个 过 程 产生 某 些 购买 行为 的 速度 就 越 快 。 


这 个 概念 的 主要 问题 是 ， 目 前 还 没有 相关 的 证 据 显 示 ， 受 到 越 多 的 广 


活动 和 传播 


的 改变 。 虽 


够 支持 它们 


有 在 市 场 上 被 证 3 


然 传统 的 


围 时 ， 这 种 反应 会 更 不 明 


告 或 营销 传播 的 刺激 ， 消 费 者 的 反应 就 越 好 或 越 快 。 当 消费 者 被 各 种 营销 
显 。 此 外 ， 很 少 有 可 信 的 证 据 
显示 ， 对 产品 或 服务 态度 的 转变 将 导致 某 些 行为 类 型 〈 比 如 购买 或 使 用 ) 


上 去 是 正确 的 ， 但 是 能 


天 大 多 数 营 销 组 织 的 主要 目标 ， 不 能 将 市 场 营 销 和 传播 


F 据 却 很 少 。 


财务 回报 相连 接 。 当 我 们 开始 讨论 三 习 


生 场 营销 和 传播 方法 直观 地 看 


不 境 的 是 ,层次 效果 模型 仍然 只 是 一 个 理论 上 的 概念 


因为 它 从 来 没 


。5 尽 管 它 是 合理 、 有 用 的 ， 但 它 不 能 真正 用 于 实现 今 


的 投资 与 组 织 的 


E 途 径 模 型 时 要 更 清楚 地 认识 到 这 


© W.M. Weilbacher, “How Advertising Affects Consumers,” Journal of Advertising Research, 


June 2003. 
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| 个 挑战 | 


| 
效果 模型 ， 


H 


理 模 型 被 接受 ， 


行为 数据 


然而 ， 一 个 巨大 的 技术 转变 发 生 了 ， 
销售 点 登记 技术 来 
个 人 消费 者 相 联 系 。 这 种 技术 允许 营销 人 员 
活动 相连 接 。 反 过 
啊 了 消费 者 的 行为 。 
解 个 别 产 品 被 特定 家 庭 购买 以 及 无 论 


营销 传播 


成 为 销售 组 合 的 主要 
费 者 行为 即 销售 连接 起 来 。 这 样 的 连接 使 得 
计划 的 投资 回报 。 这 个 期 待 已 久 的 目标 在 今天 终于 得 以 实现 。 
的 过 程 可 以 用 来 评估 
| 店内 展示 等 。9 


司 样 


是 ， 


到 促销 ， 


再 至 


此 一 来 ， 


播 活 动 效 果 的 方式 ， 开 始 挑战 或 取代 传统 的 基于 人 们 
接触 的 营销 传播 内 容 的 态度 数据 。 而 


于 测量 并 
所 以 直到 20 
F 划 的 传播 效果 就 足以 确定 站 


不 被 大 家 看 重 ， 而 且 大 家 普遍 接 
世纪 70 年 代 1 


受 传播 效果 方法 ， 妇 
FP 期 营销 人 员 仍 然 认 为 测量 


上 层次 
其 营销 


LAB r. 


H 场 营销 的 经 营 责任 。 


因此 只 要 行为 了 


E 义 的 心 


一 切 都 会 很 好 。 然 而 ， 市 场 营 销 者 最 终 面 | 


的 挑战 


a 


国 的 超市 开 
并 通过 


始 通 


和 捉 个 别 产 品 的 销 


购物 卡 的 使 月 


备 着 三 大 挑战 。 


过 UPC 码 和 
日 将 销售 


与 


将 


来 ， 这 些 数据 关 


ap: 


Ly, 


变量 ， 营 销 者 第 将 


PARRE 


所 有 类 


用 行为 数据 ， 即 消费 者 实际 做 了 什么 ， 


BAADER T 


a 


务 回 


因此 ， 另 一 种 关于 由 不 同形 式 的 
报 的 测量 方式 就 被 开发 了 | 


和 实际 销售 反应 和 所 采用 的 
关 可 以 识别 哪 
整个 广告 和 营销 传播 世界 都 改变 了 。 
是 在 商店 还 是 送 至 家 中 ， 


OE EY, 


些 He AY 


活动 可 
通过 了 


营销 传播 


营销 传播 支出 与 实际 消 
营销 企业 可 以 


开始 估计 营销 
更 重要 的 


型 和 形式 的 营销 传播 ， 从 媒体 广告 


来 反映 特定 营销 传 
能 够 记 住 哪些 他 们 所 
且 ， 由 于 行为 数据 与 


和 场 营 销 和 传播 


生 场 营销 人 员 就 可 以 开始 创建 闭环 、 金 融 投资 和 回报 系统 。 


Hi Sy E A 
8 来。 我 们 将 在 三 重 途 


余 径 模型 


© J.P. Jones, When Ads Work (New York: Lexington Books, 1995). 
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1 传播 活动 的 投资 产生 的 短 


期 财 
条 途 


4 中 的 第 二 


P 看 到 这 种 方法 。 


长 期 措施 的 必要 性 


在 许多 营销 传播 测量 或 评价 方法 


Hs 


P 缺少 的 元 素 ， 是 如 何 去 测 量 和 估算 


r 
E 
et 


各 种 
期 影响 是 很 重要 的 ， 
量 系统 。 
为 这 一 系统 通常 具有 相对 


短期 的 视野 。 


销 活动 随 着 时 间 推 移 而 产生 的 影响 。 
但 他 们 都 选择 开发 主要 用 于 确定 眼前 或 短 基 
营销 者 对 双向 记 账 系统 的 依赖 在 某 种 程度 


虽然 所 有 的 营销 人 员 都 知道 攻 
影响 的 测 
上 导致 了 这 一 选择 ， 因 
随 着 品牌 概念 在 整个 营销 和 传播 领 


域 中 变 得 越 来 越 重要 ， 而 


且 因 为 它们 通常 会 被 营销 公 


司 认为 是 长 期 投资 ， 


所 以 它们 对 新 的 营销 和 传播 测量 形式 上 
远 措 施 在 发 展 和 测量 消费 者 一 

品牌 测量 已 经 取得 了 
FPF 的 途径 3 中 予以 说 明 。 


=F 
EEN 


H 


aa 


有 了 关于 消费 者 


品牌 关系 方面 是 十 分 重 
些 进 展 。 而 这 些 进 展 将 在 下 面 的 三 习 


品牌 关系 中 经 营 责 


的 需求 也 就 随 之 增加 。 显 然 ， 某 些 长 
要 的 。 在 过 去 的 几 年 
EE 途径 模型 


任 和 测量 构成 的 简短 


背景 介绍 和 


， 在 我 们 开始 研究 三 重 途 
间 和 时 间 框 架 的 挑战 。 


经 营 责任 和 测量 中 时 间 的 挑战 


Ee. 
EA 


在 任何 类 型 的 经 营 责 任 和 测 和 


余 径 模型 之 前 还 需要 另外 


方法 中 ,时 间 都 是 一 个 关键 


个 


背景 元 素 。 那 就 


因素 。 尤 其 


是 在 发 展 消费 者 一 品牌 关系 中 尤为 重要 
和 壮大 。 因 此 ， 它 们 与 通常 专注 于 交 
间 长 期 品牌 关系 的 产品 或 服务 的 购买 
的 不 同 。 


A 


ME lV BG is “2 Fe 


SR, AEN 


期 的 也 需要 长 期 的 销售 


关系 通常 随 着 时 间 的 推移 发 展 
换 〈 即 可 能 或 不 会 导致 任何 双方 之 
和 使 用 ) 的 传统 的 营销 活动 有 本 质 


Fe o 


和 利润 。 这 意味 着 他 们 同 


时 需要 短期 和 长 期 的 消费 者 。 有 些 汶 


HB AKI AN 


ARY 


ZS ay ZN 


趣 与 组 织 或 品牌 的 


长 期 合作 关系 。 例 如 ， 婴 儿 最 终 不 


再 需要 尿布 ， 而 一 个 青少年 也 会 


渐渐 成 


熟 ， E 疮 治疗 时 期 。 
的 关系 ， 但 在 本 质 上 


EIRAN 


了 牢固 


第 8 


虽然 在 产品 需要 时 期 ， 
BE 这 种 关系 只 能 持 


就 已 经 与 品牌 建立 起 
续 有 限 的 一 段 时 间 。 
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其 他 品牌 和 企业 则 可 以 与 消费 者 创造 起 长 期 、 持 续 的 关系 ， 如 与 汽车 


车 主 、 化 妆 品 


用 户 或 信用 卡 持 有 人 。 营 销 关 系 经 理 所 面 临 的 挑战 是 ， 确 定 


该 产品 是 否 是 与 消费 者 保持 长 期 关系 的 候选 产品 。 这 一 决定 将 确定 特定 类 


O 
型 的 经 营 责任 和 测量 系统 的 需要 。 


对 于 经 营 责任 和 测量 的 目的 ， 我 们 已 经 将 测量 系统 任意 划分 为 两 种 形 


A: 短期 措施 ， 一 般 履 盖 营 销 组 织 当 前 的 财政 年 度 ， 以 及 长 期 措施 ， 提 供 


跨越 两 、 三 年 或 更 久 的 回报 或 关系 。 明 确 确定 预期 能 为 组 织 提供 短期 或 长 


期 回报 的 市 场 营销 和 传播 活动 是 经 营 责任 的 一 个 关键 因素 。 因 此 ， 营 销 经 
里 必须 确定 哪些 活动 应 该 用 短期 衡量 标准 来 测量 ， 而 哪些 又 需要 采用 一 个 


较 长 期 的 措施 来 测量 。 


当然 ， 所 面临 的 挑战 是 ， 目 前 几乎 所 有 的 市 场 营销 和 传播 测量 模式 和 


方法 都 已 经 发 展 为 短期 的 工具 。 改 变 这 种 思维 定式 往往 是 管理 者 在 设置 恰 


当 的 经 营 责任 系统 中 面临 的 主要 挑战 之 一 。 其 中 一 个 原因 就 是 弥漫 在 营销 
传播 领域 的 竞争 心态 。 营 销 组 织 通 常 为 4 周 、8 周 或 13 周 的 销售 制订 计划 ， 
而 促销 “战役 ”也 常常 得 到 相同 时 长 的 营销 传播 活动 的 支持 。 因 此 ， 大 多 


数 营 销 计 划 是 短期 的 , 并 假定 他 们 出 现在 市 场 上 之 后 就 被 消耗 殖 尽 ,然而 


消费 者 一 品牌 关系 是 长 期 的 。 因 此 ， 在 开发 适合 消费 者 一 品牌 关系 的 测量 


系统 时 ， 管 理 者 必须 兼顾 活动 的 长 期 和 短期 影响 。 


了 解 了 短期 和 长 期 的 问题 ， 我 们 现在 可 以 讨论 用 于 测量 或 评估 消费 


者 一 品牌 关系 计划 价值 的 各 种 方法 。 


| 消费 者 一 品牌 关系 测量 的 三 重 途 径 模 式 | 


正如 前 面 所 提 到 的 ， 有 很 多 方法 可 以 用 于 追踪 、 测 量 和 评估 公司 对 外 
的 营销 和 传播 


努力 。? 这 些 方法 在 目的 、 范 围 、 定 义 和 结 果 方 面 有 很 大 不 


© Portions of this section have been adapted from D.E. Schultz and H. Schultz, “Measuring 
BrandValue,” in Kellogg on Branding, ed. A. Tybout and T. Calkins (Hoboken, NJ: John Wiley, 2005). 
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同 。 在 本 章 中 ， 我 们 
售 和 附加 的 品牌 价值 。 


的 重点 是 测量 
尽管 这 三 种 


可 以 概括 已 经 开发 出 


mj 


和 正在 使 用 中 的 所 有 输出 


在 这 上 
起 者 、 


实施 者 和 评估 
的 消费 者 一 品牌 关系 
角度 来 描述 这 三 


EE 我们 注意 到 


， 测 量 系统 都 将 营销 乡 
者 。 这 种 观点 是 典型 的 ， 
所 面临 的 ; 


H 


Ši 
RE 


的 三 种 主要 形式 : 态度 、 短 
主要 的 方法 有 许多 变化 ， 但 


DEAS WT A Be. A 


的 方法 。 


织 视 为 营销 和 传播 方案 


期 增加 的 销 
这 些 基 本 上 


的 发 


并 县 


反映 了 发 展 和 管理 
ji 


途径 。 我 们 将 在 


消费 者 从 营销 人 员 的 
的 部 分 ， 我 们 将 主要 


=i 


如 何 应 用 每 个 途 


af 


径 的 


E 和 测量 的 选择 。 


活动 中 获得 的 价值 这 一 问 


题 的 其 


也 观点 。 


讨论 识别 和 解释 管 忆 
更 重要 的 是 ， 下 本 


EE 
的 讨论 


可 获得 
将 提 人 人 


:关于 何 时 、 


指导 ， 


以 满足 经 六 me 页 任 


pa 


如 


8-1 所 示 的 三 


每 个 途径 有 着 明确 
是 使 所 有 的 组 织 管理 
成 共 i 


识 o 


EKRIR 


重 途 径 模 型 代表 了 测量 


播 计划 在 不 同时 期 对 消费 者 和 潜在 消费 者 的 冲击 和 影响 的 三 种 3 
的 目 


标 和 管 到 
KERTI 


标 。 如 
适用 


信息 目 


个 途径 最 


Gj 


， 都 有 很 多 分 析 工 具 和 方 


1 量 
FAY 


标 。 


追踪 和 评估 对 外 营销 、 


H 
FA 


司 总 体 目标 的 问题 J 


品牌 化 的 
商业 价值 


品牌 评估 


折扣 现金 流 


途径 模型 


HAL 患 


H 


N 


上 ， 本 章 将 从 营销 者 的 
他 章节 中 探讨 关于 解决 消费 者 和 潜在 
但 在 接 下 
的 外 部 传播 方案 的 经 
何 地 、 


来 


传 


要 方法 。 
前 面 提 到 的 ， 所 面临 的 挑战 


上 达 


口 


法 可 以 用 于 确定 消费 者 


得 成 功 。 然 而 在 讨论 这 些 方 


女生 = [73 


8 
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法 之 前 ， 让 我 们 首先 简要 


”计划 : 从 外 到 内 


HH 


地 


201 


DES FENER. 


21: 基于 消费 者 的 态度 措施 


途径 1 包括 定量 、 定 性 的 措施 和 手段 ， 以 确定 消费 者 或 潜在 消费 者 对 
产品 和 品牌 的 关注 、 认 知 、 偏 好 以 及 购买 产品 或 品牌 的 意向 ( 需 注意 这 些 
方法 和 之 前 讨论 的 效果 层次 模型 之 间 的 密切 关系 )。 最 常用 的 方法 是 衡量 
目前 的 品牌 观念 、 认 知 和 理解 等 ， 然 后 将 它们 与 营销 传播 计划 相连 接 ， 并 
对 这 些 因 素 在 一 定时 间 内 发 生 的 变化 进行 追踪 。 然 后 ， 将 这 些 变 化 与 市 场 
中 进行 的 消费 者 一 品牌 关系 计划 相关 联 ， 就 可 以 看 到 哪些 地 方 取得 了 成 
功 ， 哪 些 地 方 有 偏差 


fa 


途径 2: 增加 品牌 销量 


途径 2 提供 了 测量 由 消费 者 一 品牌 关系 计划 产生 的 短期 销售 增 量 的 方 
法 。 这 些 都 是 实 实在 在 的 数字 ， 即 单位 、 美 元 或 其 他 可 衡量 的 财务 因素 的 
数量 。 它 们 基于 短期 内 【我们 之 前 定义 为 当前 财务 年 度 ) 在 市 场 上 跟踪 消 
费 者 或 潜在 消费 者 的 实际 购买 行为 的 不 同方 法 。 例 如 ， 其 中 一 项 测量 可 能 
是 今年 与 去 年 消费 者 分 别 花 了 多 少 美元 或 其 他 的 货币 单位 来 购买 该 公司 的 
产品 和 服务 ， 另 一 项 测量 可 能 会 跟踪 在 促销 期 间 有 多 少 消费 者 从 竞争 品牌 
转向 了 被 研究 的 品牌 。 因 此 ， 这 个 途径 中 的 测量 主要 是 在 财务 上 的 ， 它 们 
力图 将 组 织 在 市 场 营销 和 传播 中 的 花 销 与 同时 期 内 消费 者 的 购买 量 或 金额 
价值 相 联系 。 这 就 是 通常 所 指 的 市 场 营 销 和 传播 支出 的 投资 回报 率 。 这 条 

途径 很 少 关注 消费 者 一 品牌 关系 计划 的 长 期 影响 。 


途径 3: 品牌 的 商业 价值 


途径 3 从 长 期 的 视角 测量 品牌 对 于 企业 的 财务 价值 。 经 过 一 些 修改 ， 
这 种 测量 方法 也 可 以 用 于 确定 消费 者 或 潜在 消费 者 对 企业 的 价值 。 在 大 多 
数 情况 下 ， 这 一 途径 的 措施 把 品牌 作为 组 织 的 资产 ， 可 以 对 品牌 进行 投资 
并 能 够 实现 回报 。 这 些 回 报 要 在 较 长 的 时 间 段 中 进行 测量 ， 五 年 是 最 常见 
的 跨度 。 大 多 数 这 种 测量 的 基础 是 品牌 或 消费 者 给 公司 带 来 的 折 现 现金 流 
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量 。 这 些 测 量 通常 为 组 织 提 供 一 个 关于 品牌 的 评估 或 鉴定 ， 其 假设 企业 的 
品牌 与 有 着 长 期 消费 者 一 品牌 关系 的 品牌 有 着 类 似 的 联系 。 如 果 消 费 者 一 
品牌 关系 被 定义 为 消费 者 忠诚 于 品牌 或 企业 ， 那 么 品牌 的 收益 流 就 可 以 替 
代 由 品牌 所 有 者 创造 或 管理 的 消费 者 一 品牌 关系 。 


对 这 个 框架 有 了 大 致 的 了 解 后 ， 我 们 现在 就 可 以 讨论 每 条 途径 中 运用 
的 各 种 工具 和 流程 。 正 如 将 要 看 到 的 ， 每 条 途径 都 提供 了 大 量 的 可 由 各 种 
外 部 供应 商 提供 具体 方法 。 我 们 不 会 深入 研究 每 个 方法 的 具体 细节 ， 而 只 
对 大 致 代表 特定 途径 的 一 个 方法 做 一 个 概览 。 


| 途径 1: 以 消费 者 为 基础 的 态度 测量 | 


T 


途径 1 之 所 以 被 称 为 以 消费 者 为 基础 的 态度 测量 ， 是 因为 它 试 图 衡 
消费 者 和 潜在 消费 者 对 被 营销 的 品牌 、 组 织 、 特 定 产品 或 服务 的 感觉 。 前 
提 是 消费 者 必须 对 营销 组 织 和 产品 有 正面 的 感受 ， 从 而 证 明 自 己 当前 的 和 
持久 的 支持 。 因 此 ， 途 径 1 所 采取 的 测量 通常 用 于 识别 消费 者 或 潜在 消费 
者 对 产品 和 品 牧 及 对 其 带 给 他 们 的 价值 的 关注 、 认 知 、 偏 好 、 喜 欢 以 及 不 
喜欢 。 第 1 条 途径 与 传统 的 营销 、 广 告 和 传播 测量 技术 关系 最 紧密 ， 因 此 
叶 到 了 最 广泛 的 应 用 。 


Hm 


~ 


途径 1 的 基本 前 提 


正如 前 面 所 讨论 的 ， 用 于 途径 1 的 测量 方法 源 于 早先 讨论 的 行为 主义 
心理 学 和 大 众 传播 模型 的 假设 一 一 消费 者 的 态度 、 观 点 和 信念 驱动 他 们 的 
购买 行为 “刺激 一 反应 ”模式 和 消费 者 观念 最 终 引 导 消 费 者 购买 行为 的 想 
法 渗透 于 途径 和 方法 之 中 。 因 此 ， 关 于 途径 1 的 首要 问题 是 营销 组 织 是 否 
已 成 功 开发 、 传 输 并 创造 或 改变 企业 已 定义 为 其 目标 市 场 的 消费 者 和 潜在 
消费 者 的 态度 、 观 点 和 信念 。 如 果 是 ， 那 么 就 可 以 认为 营销 和 传播 活动 已 
经 成 功 了 。 


显然 ，20 世纪 60 年 代 的 层次 效果 模型 渗透 于 途径 1 中 。 大 多 数 测量 
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R RAK ENE SE R ER Ole AE ET Be A TE BA) FB id FE AS OFS 
这 些 动态 与 市 场 营销 和 传播 方案 相 联 系 。 然 而 ， 这 些 措施 通常 将 购买 行为 


排除 在 外 ， 因 为 实在 有 太 多 干预 变量 会 使 态度 转变 和 实际 购买 行为 直接 关 
联 ， 即 使 这 种 关联 是 在 层次 效果 模型 中 隐 含 假设 的 。 无 法 将 态度 变化 与 行 


为 转变 相关 联通 常 被 认为 是 此 途 


作 径 最 大 的 弱点 。 


消费 者 一 品牌 态度 测量 的 发 展 


尽管 缺失 行为 链接 ， 途 径 1 仍 是 目前 使 用 最 广泛 的 测量 市 场 营销 和 传 


播 效果 的 方法 ， 同 时 也 是 测量 隐 


大 部 分 价值 来 自 于 消费 者 一 品牌 价值 (或 者 被 称 为 品牌 未 来 盔 利 能 力 ) 概 
念 的 发 展 。 这 一 概念 是 在 20 世纪 90 年 代 初 由 大 卫 。 艾 克 CD. Aaker) 提 
出 的 ， 后 来 由 凯 文 ， 凯 勒 (K.L. Keller) 进行 了 扩展 。S 凯 勒 将 “基于 消费 


含 消费 者 一 品牌 关系 的 方法 。 这 一 途径 的 


者 的 品牌 价值 ”定义 为 “品牌 认 知 对 消费 者 对 于 品牌 营销 回应 的 不 同 影响 。 


只 有 当 消 费 者 对 品牌 高 度 关 注 和 熟悉 ， 并 存 有 一 些 强 有 力 、 有 益 而 且 独 特 
的 品牌 联想 时 , 品牌 价值 才 会 产生 。” 这 一 观点 的 基本 前 提 是 消费 者 确定 并 


推动 品牌 的 价值 。 也 就 是 说 ， 消 费 者 实质 上 是 根据 他 们 吸收 品牌 信息 的 方 


式 在 个 人 层面 上 创建 品牌 形象 ， 


和 信念 。 


册 勒 的 潜在 假设 是 ,如果 消 


那么 这 些 联想 就 会 在 某 种 程度 


进而 根据 自己 的 需要 来 重组 或 保留 这 些 信 


县。 因此 ， 要 确定 消费 者 价值 水 平 或 关系 价值 ， 市 场 营销 人 员 必 须 测 量 随 
着 时 间 的 推移 消费 者 获取 、 捕 捉 并 留存 于 脑海 中 的 对 于 品牌 的 态度 、 观 点 


费 者 对 品牌 持 有 强大 、 有 利和 独特 的 联想 ， 
上 引导 消费 者 对 于 品牌 有 利 的 行为 ,如 购买 、 


试用 或 持续 使 用 等 。 有 趣 的 是 ， 山 勒 和 其 他 支持 这 一 观点 的 人 都 在 犹豫 是 


否 要 将 这 些 消 费 者 态度 与 实际 的 品牌 购买 相关 联 。 因 此 ， 在 途径 1 中 ， 没 
有 连接 营销 组 织 的 财政 投资 和 消费 者 的 市 场 层面 行为 的 真正 途径 。 如 果 营 
销 组织 可 以 接受 消费 者 一 品牌 价值 的 概念 ， 作 为 衡量 正在 建立 


的 消费 者 一 


© D. Aaker, Managing Brand Equity (New York: Free Press, 1991); K.L. Keller, Strategic Brand 
Management: Building, Measuring and Managing Brand Equity (Upper Saddle River, NJ: Prentice 


Hall,1998), p.60. 
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品牌 关系 的 方法 ， 并 接受 这 种 非 财务 的 方法 ， 那 么 途径 1 是 一 个 合适 的 测 
量 或 经 营 责任 方法 。 如 果 需 要 测量 财务 回报 ， 途 径 1 就 存在 不 足 了 。 


以 消费 者 为 基础 的 品牌 价值 措施 现状 


正如 入 们 所 预期 的 , 在 60 年 左右 的 时 间 里 ， 由 于 层次 效果 理论 得 到 了 
发 展 ， 许 多 方法 随 着 时 间 的 推移 已 经 发 展 到 可 以 理解 、 测 量 和 追踪 消费 者 
的 态度 。 许 多 大 型 广告 公司 和 市 场 研究 机 构 已 经 开发 出 专 有 的 模型 或 方法 
来 测量 或 追踪 消费 者 随时 间 变 化 的 态度 。 三 种 被 广泛 接受 的 模型 分 别 是 
Millward Brown’ s 公司 的 “品牌 动态 ”(BrandDynamics),，Y&R 的 “品牌 
资产 评估 师 ”(Brand Asset Valuator)， 以 及 TNS (RH ° JE aK AR © BHA Hii) 
的 “转换 模型 ”(Conversion Model). 


一 般 来 说， 大 多 数 方法 是 基于 确定 和 追踪 关注 度 、 熟 悉 度 以 及 随时 间 
变化 的 态度 的 水 平 。 虽 然 有 着 不 同 的 名 称 、 方 法 和 输出 结果 ， 但 却 都 有 着 
共同 的 目标 ， 都 是 为 了 测量 品牌 传播 计划 带 来 的 消费 者 的 态度 、 观 点 和 信 
念 的 变化 结果 。Millward Brown 公司 的 “品牌 动态 ”模型 是 途径 1 的 典型 
方法 ， 在 下 一 节 中 将 对 这 种 横 型 进行 简要 介绍 。 


品牌 动态 ”模型 


如 图 8-2 所 示 为 Millward Brown 公司 的 “品牌 动态 ”模型 的 输出 。 如 
图 8-2 所 示 ， 它 基于 一 个 等 级 层次 的 划分 方法 ， 来 衡量 消费 者 或 潜在 消费 
者 对 于 品牌 以 及 产品 或 服务 的 态度 、 观 点 和 信念 。 对 消费 者 和 潜在 消费 者 
进行 调查 和 提问 ， 目 的 就 是 确定 消费 者 和 品牌 之 间 的 关系 强度 。 确 定 了 五 
个 层次 的 关系 。 每 个 层次 由 捕捉 关系 方面 最 重要 维度 的 多 个 问题 确定 ， 而 
且 每 一 个 问题 都 描绘 了 消费 者 和 品牌 之 间 较 强 的 连接 。 五 个 层次 分 别 是 存 
在 、 关 联 、 性 能 、 优 点 和 纽带 ， 其 中 纽带 是 最 强 的 关系 。 


通过 使 用 “品牌 动态 ”方法 测量 消费 者 随 着 时 间 推 移 态度 的 变化 ， 营 

销 人 员 可 以 看 到 消费 者 和 品牌 之 间 关 系 的 变化 。 此 外 ， 它 还 经 常 可 以 追踪 

不 同 的 市 场 营 销 和 传播 活动 带 来 的 变化 “品牌 动态 ”方法 也 将 营销 者 的 品 
第 8 章 “消费 者 第 一 ”计划 : 从 外 到 内 

205 


牌 与 竞争 品牌 相 比 较 ， 提 供 消费 者 感知 的 比较 。 这 种 类 型 的 品牌 关系 信息 


对 于 营销 者 调 


整 和 改善 消费 者 一 品牌 关系 营销 传播 计划 以 应 对 和 抵消 苋 


争 威胁 是 十 分 有 价值 的 。 


没有 什么 可 以 打败 它 


它 能 否 为 我 提供 比 别 人 
更 好 的 东西 ? 


它 可 以 提供 吗 ? 


它 是 否 能 为 我 提供 
2 


一 些 东西 


我 知道 它 吗 ? 


图 8-2 Millward Brown 公司 的 “品牌 动态 ”模型 


来 源 : Millward Brown 公司 。 


品牌 动态 方法 的 有 用 之 处 是 , 营销 组 织 可 以 看 出 品牌 关系 哪里 在 改善 、 


或 又 在 下 滑 。 
活动 中 哪里 需 


这 些 措施 通常 能 够 知道 营销 经 理 决定 应 用 到 市 场 的 营销 传播 
要 改变 、 调 整 或 提高 。 


途径 1 总 结 : 以 消费 者 为 基础 的 品牌 价值 测量 的 三 大 支柱 


总 之 ， 途 径 1 采用 的 大 多 数 方法 是 基于 测量 的 三 大 文 柱 。 


@ 消费 者 


经 营 责任 方法 基于 以 下 假设 : 


随 着 时 间 的 推移 创建 的 他 们 关于 品牌 的 态度 、 观 点 和 信念 世 


品牌 价值 。 


@ 品牌 价 


播 方式 


@ 因此 ， 


值 是 由 营销 组 织 发 起 的 调研 、 曝 光 以 及 其 他 与 品牌 接触 的 传 
创建 的 。 


营销 组 织 可 以 通过 信息 传递 和 市 场 推广 活动 直接 影响 消费 


者 一 品牌 联想 的 水 平 、 类 型 和 强度 。 


2) 途径 1 


测量 方法 假设 对 品牌 强烈 的 感情 或 联想 , 可 以 在 某 种 程度 上 
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导致 积极 的 品牌 行为 ， 如 购买 、 再 次 购买 、 转 换 品 牌 等 。 


3) 途径 1 方法 也 假设 , 营销 人 员 可 以 通过 测量 消费 者 的 态度 、 观 点 和 
言 念 的 变化 确定 他 们 的 营销 传播 方案 的 有 影响。 因此， 基于 组 织 活动 可 以 带 
来 积极 变化 的 假设 ,积极 的 变化 是 可 以 确定 的 ， 而且， 这 些 变 化 可 以 通过 
一 些 方法 反作用 于 组 织 的 活动 。 


这 些 基 于 消费 者 的 品牌 测量 的 本 质 是 理解 消费 者 的 态度 、 观 点 和 信念 
发 生 的 变化 ， 这 些 变 化 在 菜 种 程度 上 是 可 以 量化 的 。 正 如 前 面 所 讨论 的 ， 
测量 通常 会 由 于 缺乏 将 传播 测量 与 实际 消费 者 行为 测量 相连 接 而 停止 。 因 
此 ， 尽 管 第 一 个 途径 做 到 了 它 所 提出 的 事情 《跟踪 消费 者 意识 和 观念 的 变 
化 )， 但 它 几 乎 不 可 能 将 这 些 态度 测量 与 消费 者 在 市 场 上 的 实际 做 法 相连 
接 。 这 一 问题 的 解决 方法 通常 在 用 于 途径 2 的 测量 和 模型 中 能 够 找到 。 途 
径 2 主要 关注 行为 测量 ， 如 购买 、 再 次 购买 和 储存 ， 也 就 是 测量 与 企业 的 
市 场 营 销 活 动 有 关 的 新 增产 品 销售 和 收益 流 。 


me 


| 途径 2， 短期 增加 品牌 销售 | 


途径 2 的 测量 主要 致力 于 帮助 组 织 确 定 短期 增 量 财务 价值 ， 一 般 考 察 
作为 公司 营销 传播 活动 结果 的 销量 增加 、 洪 价 、 消 费 者 忠诚 度 等 。 因 此 ， 
这 个 途径 着 力 关 注 消费 者 一 品牌 关系 的 经 济 和 财务 方面 ， 而 不 是 途径 1 中 
的 态度 措施 。 


途径 2 中 使 用 两 种 基本 方法 ， 这 两 种 方法 都 试图 以 确定 企业 在 消费 者 
需求 方面 的 营销 和 传播 活动 的 影响 和 效果 。 但 是 ， 这 两 种 方法 在 被 测量 的 
时 间 框 架 和 分 析 中 的 消费 者 特异 性 水 平方 面 有 着 相当 明显 的 不 同 : 


1) 市场 营销 组 合 模型 是 用 来 确定 该 企业 从 各 种 市 场 营销 和 传播 活动 中 
获得 的 总 的 历史 回报 。 我 们 的 目标 是 确定 短期 销售 是 否 增长 以 及 哪些 特定 
的 营销 或 传播 活动 促进 了 这 些 增长 。 


第 8 章 “消费 者 第 一 ”计划 : 从 外 到 内 
207 


2) 预测 建 模 包括 对 针对 特定 消费 者 或 潜在 消费 者 群体 的 特定 营销 和 传 


播 活动 的 潜在 未 来 加 


关于 这 两 种 方法 的 时 间 框 


出 和 销售 
出 现 的 销 
析 中 的 归 
组 合 建 模 ; 
Ro FHI 


BE 


Eo 


— 


结果 。 另 一 个 主要 
因 于 消费 者 群体 或 者 个 体 消 费 者 的 具体 
通常 着 眼 于 该 公司 的 所 有 消费 者 的 市 场 营 销 和 传播 活动 的 总 体 结 


报 进行 预测 。 


BH = 


Ao B 


销 组 


绩 。 与 此 相对 应 的 是 ,预测 模型 会 估计 未 来 12 一 18 个 月 中 可 能 


民 据 前 2~5 年 的 文 


合 建 模 通 常 是 


区 别 是 消费 者 或 潜在 消费 者 粒度 〈 包 含 在 分 


因素 ) 的 层次 。 市 场 营销 


正在 考虑 的 各 种 方案 做 出 回 


应 。 


建 模 试图 预测 哪个 特定 个 人 或 消费 者 和 潜在 消费 者 群体 有 可 能 对 
办 此， 消费 者 或 潜在 消费 者 的 细节 层次 在 


这 两 种 方法 中 都 是 关键 的 变量 ， 同 时 也 为 消费 者 一 品牌 关系 的 发 展 提供 了 
基础 。 对 这 两 种 方法 的 简要 介绍 将 说 明 这 些 差 异 和 它们 为 营销 组 织 提供 的 


价值 。 


营销 组 合 建 模 : 了 解 过 去 


TA E 


省 组 合 模型 本 质 


去 的 各 种 营销 和 传播 活动 


FEF 是 一 种 统计 方法 ， 使 企业 能 够 © 
PF 投 资 的 结果 所 产生 的 财务 增长 回报 。 分 析 时 通 


定 作 为 在 


E 


常 使 用 过 去 2 一 5 年 的 数据 , 最 好 以 每 月 甚至 每 周 为 基础 来 收集 数据 。 由 于 
这 种 方法 是 复杂 的 ， 这 里 我 们 仅仅 将 讨论 限定 在 对 这 种 方法 的 目的 ， 获 得 


的 总 体 产 出 ， 


以 及 管理 者 可 能 从 使 用 这 种 层次 的 分 析 获 得 的 价值 做 一 个 管 


理 上 的 理解 。 
营销 组 合 建 模 的 一 般 目 的 是 从 观察 到 的 实际 销售 结果 分 离 出 基础 品牌 
销售 (在 所 分 析 的 特定 时 期 没有 实施 营销 或 传播 计划 所 获得 的 销售 )。 换 句 


话说 ， 营 销 方案 产生 了 1 


么 层次 的 额外 销售 ? 这 种 计算 通过 相关 分 析 和 回 


归 分 析 的 结合 实现 ， 将 观察 到 的 销售 与 


使 用 各 种 形式 的 回 


归 分 析 , 解 析出 哪个 其 


如 图 8-3 所 示 展 示 了 营销 组 合 分 析 输 蝇 
8-3 Pim, AA 52% 


pa 


如 


J 的 和 


HE E 


H Ae IK, Aa 
体 的 营销 活动 推动 了 销量 的 增加 。 


的 一 个 例子 。 


数据 被 绘制 在 此 


图 上 。 利 用 这 些 


数据 ， 分 析 师 创造 了 基线 ， 这 是 没有 实施 营销 传播 计划 的 预 估 销售 额 。 如 
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图 所 示 的 基线 是 “基本 美元 ”， 即 横 跨 图 表 底 部 的 阴影 区 域 。 而 上 面 的 线 则 


是 实际 的 美元 销售 记录 。 基 本 美元 和 实 隔 
元 ”或 者 就 是 被 认为 由 营销 传播 讨 


销售 美元 之 间 的 差异 是 “ 增 量 
| 划 提 供 的 额外 价值 。 分 析 师 使 用 这 个 量 ， 


可 以 进一步 将 不 同 的 营销 传播 计划 时 间 与 可 观察 到 的 增加 峰值 相 比 较 ， 从 


而 确定 营销 计划 的 价值 。 


从 回报 增 量 中 解析 出 基础 销售 


另 一 种 分 析 通 常 被 添加 到 这 种 基线 方法 中 。 这 是 确定 哪些 营销 活动 可 


能 产生 销量 增加 的 一 种 计算 方法 。 通 过 使 用 回 


归 分 析 并 输入 特定 时 期 内 各 


种 活动 的 开支 水平， 分 析 师 可 以 估计 出 哪 项 营销 活动 推动 了 增长 。 因 此 ， 


即使 同时 开展 多 个 营销 和 传播 活动 ， 如 广告 、 促 销 和 事件 营销 ， 也 可 以 i 
过 复杂 的 统计 分 析 将 特定 市 场 营销 和 传播 方案 的 效果 和 影响 分 离 出 来 。 
试图 了 解 不 同 营销 传播 活动 的 重要 性 ， 在 未 来 建立 更 


关系 时 ， 这 种 信息 共有 很 大 的 管理 价值 。 


牢固 的 消费 者 一 品 


E 


IK 


Æ 


营销 组 合 建 模 方法 的 主要 弱点 是 ， 它 基于 总 体 数 据 (营销 组 织 服 务 的 


所 有 消费 者 的 反应 )。 因 此 


， 它 一 般 只 涉及 总 销售 额 。 营 销 经 型 


无 法 判断 哪 


个 消费 者 或 消费 群 受到 影响 而 哪些 没有 受到 影响 ， 也 就 是 说 ， 


示 增 加 的 销量 是 来 自 现 有 消费 者 还 是 新 的 消费 者 。 


以 了 解 过 去 的 哪些 营销 传 3 


因此 ， 尽 管 这 种 方法 可 
播 工具 发 挥 了 作用 ， 但 营销 人 员 却 无 法 知道 销售 
增加 是 否 有 助 于 强化 与 现 有 消费 者 的 消费 者 一 品牌 关系 ,或 是 否 有 助 于 获 


它 不 可 能 揭 
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得 新 的 消费 者 。 要 实现 这 种 估计 ， 就 需要 预测 建 模 。 


未 来 回报 的 预测 建 模 


预测 模型 的 目标 是 要 找 出 那些 最 容易 接受 企业 的 市 场 营销 和 传播 信息 
的 消费 者 或 消费 群 ， 然 后 制定 出 具体 的 信息 并 提供 给 他 们 。 预 测 模型 始 了 
确定 最 有 可 能 回应 企业 营销 活动 的 消费 者 或 潜在 消费 者 一 一 那些 可 以 开始 
建立 或 延续 消费 者 一 品牌 关系 的 人 。 然 后 开始 估计 ， 如 果 营 销 计 划 有 效 ， 
可 能 的 反应 是 什么 ， 可 以 预料 或 预期 什么 样 的 回应 级 别 。 该 方法 的 最 后 一 
步 是 测量 个 体 或 群体 的 真实 反应 ， 来 观察 他 们 的 行为 是 否 按照 期 待 的 路 径 
发 生 转变 。 因 此 ， 可 以 计算 成 本 一 效益 比率 ， 以 及 来 确定 特定 营销 计划 是 
否 能 够 取得 成 功 。 


Ti 


发 展 预测 模型 的 关键 要 素 是 : 选择 适合 的 消费 者 或 潜在 消费 者 ;传输 
特定 营销 和 传播 信息 的 能 力 以 及 对 选 定 群体 的 激励 机 制 ， 以 及 在 相当 短 的 
时 期 内 衡量 这 些 群 体 反应 的 能 力 。 在 大 多 数 情况 下 ， 进 行 未 来 估计 一 般 不 
超过 12~18 个 月 , 原因 是 市 场 是 不 断 变化 的 , 较 长 时 期 的 预测 将 不 能 非常 
准确 的 进行 。 


能 够 事先 估计 市 场 营 销 和 传播 计划 可 能 实现 的 价值 ， 是 确定 营销 企业 
可 以 或 应 该 在 未 来 的 营销 传播 计划 中 投资 多 少 资金 的 一 个 重要 步骤 。 我 们 
会 在 第 9 章 更 详细 地 探讨 这 个 问题 。 现 在 ， 假设 可 以 事先 对 未 来 消费 者 行 
为 进行 相关 的 预测 ， 那 么 我 们 在 为 未 来 市 场 营 销 和 传播 计划 进行 投资 时 就 
具有 前 瞻 性 了 。 这 将 为 企业 了 解 如 何 建立 并 保持 持久 的 消费 者 一 品牌 关系 
提供 长 久 的 帮助 。 


途径 2 的 总 结 


刚才 所 描述 的 这 两 种 方法 一 一 营销 组 合 建 模 和 预测 预报 ， 在 市 场 上 已 
经 相当 完善 。 虽 然 新 的 方法 也 正 逐 步 得 到 发 展 ， 但 它们 在 很 大 程度 上 是 刚 
刚 讨论 过 的 基本 原则 的 变化 或 改编 。 
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对 营销 管理 者 而 言 ， 用 这 两 种 方法 的 任何 一 个 结果 去 规划 和 实施 消费 
者 一 品牌 关系 计划 都 是 非常 有 益 的 。 但 是 ， 发 展 这 些 测量 也 有 一 些 困难 。 
例如 ， 获 取 这 些 分 析 数 据 通 常 是 非常 困难 和 费时 的 。 星 然 大 多 数 需 要 的 信 
息 都 存在 于 企业 内 的 某 个 地 方 ， 但 市 场 营销 和 传播 人 员 往 往 既 不 能 接触 到 
它 也 不 知道 从 哪里 寻找 它 。 第 二 个 主要 问题 是 ， 市 场 是 动态 的 。 因 此 ， 三、 
四 年 前 发 生 的 事 上 只 能 与 那个 时 期 相关 ， 而 不 能 适用 于 未 来 。 最 后 ， 这 些 工 
具 和 方法 都 依赖 于 管理 层 的 判断 和 统计 技术 ， 而 这 两 者 都 可 以 是 相当 主观 
的 。 管 理 者 应 该 永远 记 住 ， 这 些 方法 的 任何 结果 最 多 只 是 过 去 发 生 的 事 或 
者 对 未 来 可 能 发 生 的 事 的 估计 。 因 此 ， 在 得 出 结论 时 必须 使 用 某 种 与 概率 
相关 的 措辞 才 足 够 严谨 。 


途径 2 中 所 有 方法 的 主要 问题 是 , 它们 在 本 质 上 是 短期 的 。 也 就 是 说 ， 
它们 估计 使 用 各 种 营销 和 传播 计划 的 特定 时 期 的 结果 ， 以 及 采用 技术 的 结 
果 。 因 此 ， 虽 然 这 些 测量 对 于 解释 发 生 了 什么 或 者 在 不 久 的 将 来 可 能 发 生 
什么 有 很 大 的 价值 ， 但 当 涉 及 估计 建立 或 维持 消费 品牌 关系 的 长 期 结 
果 时 ， 它 们 就 有 一 定 的 局 限 性 。 要 了 解 这 些 关 系 ， 就 必须 采用 途径 3 中 的 
一 些 技术 和 方法 。 


| 途径 3: 品牌 化 的 商业 价值 | 


在 前 面 的 两 种 途径 中 , 我 们 的 目标 是 测量 公司 在 营销 和 传播 活动 中 进行 
的 具体 、 可 识别 、 可 量化 的 投资 影响 , 然后 将 它们 与 在 短 时 期 内 无 论 是 在 整 
体 层面 或 个 人 层面 的 特定 市 场 中 取得 的 成 果 相连 接 。 然而 , 途径 3 的 目标 是 
有 很 大 不 同 的 ， 并 且 与 创建 和 保持 消费 者 一 品牌 关系 的 方法 更 为 紧密 相连 。 


我 们 在 第 1 章 和 第 2 章 中 认为 ， 品 牌 是 与 消费 者 保持 长 期 合作 关系 的 
首要 因素 ， 而 不 是 产品 、 服 务 、 企 业 或 市 场 营 销 宣传 活动 。 因 此 ， 长 期 的 、 
剩余 的 品牌 价值 对 于 理解 消费 者 一 品牌 关系 是 很 重要 的 。 事 实 上 ， 伦 敦 商 
学 院 的 带 姆 。 安 布 勒 已 经 将 品牌 比 作 企业 尚未 获得 的 未 来 收益 的 长 期 储存 
库 。 这 意味 着 ， 随 着 时 间 的 推移 ， 品 牌 与 消费 者 的 关系 将 有 可 能 产生 一 些 
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持续 的 未 来 收入 。? 途 径 3 所 估算 的 正 是 这 些 未 来 收入 。 


因此 ， 如 果 营 销 经 理 可 以 估计 品牌 的 未 来 价值 《假定 这 些 未 来 收益 流 和 
价值 将 来 自 消 费 者 和 潜在 消费 者 ), 那么 确定 公司 应 该 在 品牌 建设 活动 中 投入 
多 少 资金 ， 以 及 估计 期 望 的 未 来 回报 都 是 有 可 能 的 。 然 而 ， 要 开发 一 个 有 用 
的 分 析 ， 必须 接受 特定 的 品牌 发 展 和 管理 原则 , 而 且 还 要 整合 个 人 品牌 关系 。 


作为 消费 者 一 品牌 关系 基础 的 品牌 价值 评估 


品牌 价值 是 一 个 会 计 实务 术语 ， 它 是 决定 所 要 开发 的 营销 和 传播 计划 
的 类 型 以 及 在 这 些 计划 中 投入 的 金额 的 基础 。 品 牌价 值 评估 已 经 存在 了 很 
多 年 ， 但 直到 最 近 才 成 为 市 场 营 销 和 传播 经 营 责任 的 一 个 主要 因素 。 


最 初 ， 价 值 评估 主要 用 于 确定 企业 拥有 的 无 形 资 产 的 估计 价值 ， 包 括 
品牌 或 企业 控制 的 品牌 。 当 品牌 被 购买 或 出 售 时 ， 这 种 价值 评估 是 特别 有 
用 的 。 由 于 越 来 越 多 的 无 形 资 产 开始 构成 组 织 的 大 部 分 价值 ， 对 品牌 的 价 
值 评估 也 随 之 变 得 越 来 越 重 要 。 它 现在 是 合并 及 收购 谈判 的 一 个 常规 组 成 
部 分 ， 对 营销 关系 经 理 同样 有 帮助 。 因 此 ， 随 着 品牌 在 组 织 整 体 价值 中 的 
重要 性 不 断 增 长 ， 品 牌价 值 评估 的 需要 也 发 生 了 变化 。 


今天 ， 增 加 品牌 价值 已 经 被 视 为 可 以 创造 未 来 股东 价值 的 一 个 主要 方 
式 之 一 。 如 果 关 于 消费 者 和 潜在 消费 者 的 品牌 价值 增加 ， 那 么 他 们 就 成 为 
品牌 的 忠实 消费 者 。 这 意味 着 他 们 很 可 能 在 未 来 继续 购买 该 品牌 ， 可 能 会 
愿意 支付 较 高 的 价格 ， 可 能 会 成 为 倡导 者 ， 帮 助 品 牌 销售 给 其 他 人 等 。 这 
种 未 来 价值 对 于 公司 和 其 股东 来 说 是 很 重要 的 ， 因 为 它 标志 着 目前 的 投资 
将 带 来 的 长 期 收益 或 增值 。 这 些 收益 可 能 会 以 销售 额 或 增加 的 品牌 价值 带 
来 的 长 期 收入 流 的 形式 到 来 。 


然而 ,为 了 判断 当前 的 品牌 投资 ,以 某 种 方式 来 估计 未 来 回报 是 很 有 必 
要 的 。 这 通常 在 品牌 价值 评估 的 计算 和 测量 中 完成 , 接 下 来 将 对 其 进行 介绍 。 
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以 下 几 段 内 容 描述 了 品牌 价值 记 
于 伦敦 的 品牌 价值 咨询 公司 使 用 。 大 多 数 其 他 的 品牌 价值 评 佑 


似 的 方法 。 


品牌 价值 说 
的 功能 ， 这 些 鼻 利水 平 


利水 平 
im o 
值 ) 比 
消费 
与 未 来 
牌价 值 评估 


实现 时 会 存在 什么 风险 ， 


因此 ， 这 个 过 程 是 
侈 的 确定 ， 
的 购买 ， 这 上 


| 品牌 价值 评估 的 一 般 模型 | 


=} 


报 的 直接 关系 ， 使 企 


F 估 的 基本 思路 是 ， 品 牌 的 财务 价值 是 它 将 在 未 来 产 4 
国 过 了 仅仅 由 提供 物质 产 
基于 对 未 来 收益 Gi 
以 及 一 些 收益 在 未 来 持续 的 可 能 性 。 
EB 有 一 个 投资 和 回 
的 收益 流 相 联 系 。 由 于 这 些 品 牌 的 未 来 销售 i 
中 的 主要 问题 是 销售 的 哪些 部 分 可 以 归 
以 及 应 该 采用 什么 样 的 折扣 率 来 考虑 这 些 未 来 收 


EL T P” m BR 


因 于 品 


估 的 基本 方法 之 一 。 该 方法 被 总 部 位 
都 参照 类 


E AY A 


品 或 服务 带 来 的 收 


将 品牌 的 支出 
| 企业 来 估计 ， HH 
牌 ， 估 计 的 销售 


服务 带 来 的 常规 价 


入 的 当前 价值 。 所 有 的 这 些 估 计 都 基于 相当 直接 的 会 计 程 序 。 
品牌 价值 咨询 公司 的 方法 包括 4 个 步骤 ， 如 图 8-4 所 示 。 通 过 了 解 这 
4 个 步骤 ， 管 理 者 就 可 以 对 整个 过 程 有 一 个 相当 好 的 了 解 。 
| 2.BVA 一 一 品牌 3. 与 未 来 收益 
| 对 需求 的 贡献 相连 的 风险 
l I 
| | 
! ! 
1 4 I 
I I 
l 
经 济 队 
1 I 
oie oes tas Ep ee aes OE | 
品牌 附加 值 i | 
I 
1 $ 
4. 价 值 评 估 及 灵敏 度 分 析 em = 
图 8-4 品牌 价值 评估 的 一 般 模 型 
来 源 : 品牌 价值 咨询 公司 Brand Finance PLC. 


大 所 = 


8 ee 


“消费 者 第 一 ”计划 : 从 外 到 内 


213 


第 工 步 : 


第 一 步 是 回顾 品牌 的 历史 ( 通 


财务 预测 


i 


是 


是 过 去 3 一 5 年 ) 财务 表现 。 然后 是 确 


定 对 于 预测 企业 的 (一 般 也 是 未 来 3~5 年 ) 产量 、 收 入 、 成 本 以 及 便利 能 


力 的 反对 


因素 。 


FE 


此 外 ， 相 关 


品牌 相对 于 竞争 对 
度 等 。 在 大 多 数 情况 下 ， 


群 的 关系 更 强 ， 


的 市 场 数据 被 认为 决定 整个 类 别 的 发 
FE 的 实力 、 消 费 者 不 同 水 平 的 认 知 、1 


展 趋 势 、 


mA WA SEAL AS U 


第 2 步 : 品牌 附加 价值 或 品牌 对 需求 的 贡献 


在 这 里 
关键 因素 是 
ce 


bd 


要 
和 


=] 
HH 


因此 ， 第 二 个 步骤 


牌 、 
解 未 来 


改 入 的 哪个 部 分 可 以 归 


AN 


名 称 设置 品 


司 以 每 支 1 美元 的 成 本 生产 女士 口 


AZ 称 Acme， 它 们 可 以 被 卖 到 5 美元 每 支 。 


是 要 将 品牌 贡献 与 产品 销售 


消费 者 以 及 未 来 收益 流 之 间 的 关系 变 得 十 分 紧 
因 于 基于 品牌 的 消费 者 参 
的 整体 价值 区 别 开 来 。 


由 于 品牌 通常 与 某 些 消费 群 的 关系 比 与 其 他 消费 
因此 这 些 分 析 都 在 消费 者 细 分 的 层面 进行 。 


DR 
SF 


其 


Z 


们 被 烙 上 了 可 可 ，。 香 奈 儿 的 名 字 ， 可 能 就 会 被 卖 3 
ee AS ee OMe ZA 20 美元 的 零售 差 正 


值 和 打上 香奈 儿 品 
询 公 司 所 说 的 品牌 


还 有 很 多 元 素 为 增加 品牌 价值 做 晶 
支持 和 消费 者 服务 ， 所 有 这 
询 公 司 采 用 了 专门 的 方法 来 进行 出 
做 的 那样 。 通 过 
喇 或 服务 带 来 的 估计 价值 。 这 些 价值 的 范围 
些 奢 侈 品 的 50% 一 70% 甚 至 更 多 。 


费 


H 


FB 
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| 


第 3 步 : 


半分 析 这 些 
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A) 25 7. BANA 


的 附加 价值 。 


切 整合 在 一 起 仓 


=) 


ETTER, MA. Te RG 


mj 
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定 
牌价 值 咨 


H. W 


| 建 了 品牌 。 品 牌价 值 咨 


项 估计 ， 正 如 


其他 品牌 价值 记 


FE 估 机 构 所 


品牌 测试 分 析 


第 三 步 是 


着 要 计算 所 涉及 的 风险 


定 该 品牌 以 估计 的 比率 在 未 来 继续 熏 利 的 可 能 性 。 


因素 ， 品 牌价 值 咨 询 公司 能 够 确定 品牌 为 基础 产 
可 以 从 商品 化 工业 产品 


的 1% 


om 
这 意味 
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因素 。 这 种 风险 可 能 是 新 的 竞争 者 的 入 侵 、 


资金 成 


[HI 


本 、 产 品 或 服务 的 生命 周期 等 。 然 后 在 使 用 的 时 间 届 
险 与 收益 的 假设 净 现 价值 相关 联 。 


架 的 基础 上 将 这 种 风 


为 了 评估 收益 风险 ， 品 牌价 值 咨询 公司 使 用 另 一 种 叫做 “品牌 测试 
ay ir” (BrandBeta) 的 专 有 方法 。 该 方法 首先 确定 会 影响 品牌 未 来 的 需 
求 驱 动因 素 ， 然 后 使 用 产品 分 布 、 产 量 、 市 场 占 有 率 等 因素 对 品牌 及 其 
欧 品 关系 进行 评估 和 打分 ， 用 以 确定 其 风险 程度 。 一 旦 这 些 因 素 被 评估 
后 ， 就 可 以 对 未 来 销售 进行 预测 ， 以 提供 合适 的 折扣 率 来 平衡 各 因素 间 
的 关系 。 


X 


第 4 步 : 折扣 率 的 应 用 及 品牌 价值 的 评估 


最 后 一 步 是 使 用 净 现 价值 计算 法 来 对 投放 品牌 的 长 期 收益 做 估计 ， 正 
如 表 8-1 所 示 简 化 耐用 品 的 例子 所 显示 的 。 这 里 所 采用 的 方法 被 称 为 品 
牌 的 经 济 价值 计算 。 这 个 估计 是 品牌 在 被 用 于 估算 的 时 间 段 内 所 期 望 实 
现 的 鼻 利 。 换 句 话 说， 这 是 品牌 期 望 在 这 一 时 间 段 内 创造 的 股东 价值 。 
它 假定 品牌 当前 和 以 前 的 投资 在 消费 者 中 创造 的 附加 价值 在 不 久 的 将 来 
会 回报 给 公司 。 


表 8-1 品牌 价值 评估 : 消费 者 耐用 品 〈 简 化 的 ) (以 百 万 美元 计 ) 


| 第 0 年 | 第 1 年 ‖ 第 2 年 | 第 3 年 | 第 4 年 | 第 5 年 


净 销 售 500 520 550 580 650 650 
营业 收益 75.0 78.0 82.5 87.0 93.0 97.5 
采用 的 有 形 资本 250 260 275 290 310 325 
在 5% 的 资本 支出 12.5 13.0 13.8 14.5 15.5 16.3 
无 形 资产 收益 62.5 65.0 68.8 72.5 77.5 81.3 
在 25% 的 品牌 便利 15.6 16.3 17.2 18.1 19.4 20.3 
税率 〈%) 33 33 33 33 33 33 
税收 5) 5.4 S 6.0 6.4 6.7 
税 后 品牌 收入 10.5 10.9 11.5 12.1 13.0 13.6 
折扣 率 (%) 15 

折扣 因素 1.00 1.15 1.32 1.52 1.75 2.01 
折 现 现金 流量 10.5 9.5 8.7 8.0 7.4 6.8 
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( 续 ) 


es | 第 1 年 i‖ 第 2 年 | 第 3 年 | 第 4 年 | 第 5 年 


5 年 的 价值 50.8 
企业 年 金 45.1 
品牌 价值 95.9 


来 源 : 品牌 价值 咨询 公司 


从 表 8-1 可 以 看 出 ， 未 来 估计 的 销售 和 恒利 构成 了 模型 的 基础 。 该 品 
牌 被 估计 在 基准 年 内 产生 7500 万 美元 的 收入 ， 在 第 五 年 增长 到 9750 万 美 
元 ， 即 按 每 年 4% 的 复合 增长 率 增长 。 该 公司 在 有 形 资本 中 有 250 万 用 于 
开发 和 生产 品牌 。 由 于 没有 以 每 年 5% 的 速度 增长 的 品牌 收益 ， 公 司 每 年 
都 要 支出 一 部 分 资本 。 


6250 万 美元 的 无 形 收益 为 分 析 的 平衡 提供 了 基础 。 在 这 个 例子 中 
牌 附加 价值 分 析 确 定 在 品牌 的 无 形 资产 收入 中 ， 可 能 有 25% 由 品牌 特别 贡 
献 ， 是 与 其 他 任何 贡献 的 元 素 区 分 开 的 。 如 表 8-1 所 示 ， 在 基准 年 金额 达 
到 1560 万 美元 ， 到 第 5 年 时 已 经 增长 到 2030 万 美元 ,以 每 年 4.5% 的 速度 
增长 。 


2p 


接 下 来 还 必须 考虑 到 税收 。 每 年 有 33% 的 税收 要 从 估计 的 品牌 收益 中 
扣除 。 因 此 ， 税 后 收入 在 基准 年 计算 为 1050 万 美元 ， 到 第 五 年 则 增长 到 
1360 万 美元 。 


品牌 价值 估计 最 终 还 要 计算 折扣 因素 。 在 品牌 测试 分 析 中 ， 折 扣 因 素 
占据 15% 份 额 。 因 此 ， 折 扣 因 素 在 第 一 年 显示 为 1.15, 第 五 年 增长 至 2.01。 
折扣 因素 要 从 收入 流 中 扣除 。 之 后 的 数字 显示 了 一 个 品牌 在 第 一 年 有 950 万 
美元 的 折扣 现金 流 ， 到 第 五 年 下 降 至 680 万 美元 。 


最 后 是 总 结 五 年 中 每 一 年 的 贴现 现金 流 。 计 算出 的 结果 是 总 值 为 5080 
万 美元 。 由 于 仅 对 未 来 五 年 做 了 估计 ， 所 以 还 必须 考虑 到 超过 这 一 时 限 的 
品牌 价值 。 会 计 专业 已 经 开发 出 一 种 普遍 通用 的 对 未 来 乃至 永远 的 收益 进 
行 评估 的 方法 ,并 将 它们 公布 在 一 个 表 中 。 通 过 参考 表 8-1, 5 年 折扣 收益 
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的 年 金 


的 估计 加 上 年 金 (4510 万 美元 )， 那 么 在 这 个 时 间 点 


牌价 值 是 9590 万 美元 。 


像 过 去 一 


价值 放 在 管理 


解 品 牌 在 过 去 


度 的 价值 。 其 中 一 部 分 是 剩余 
E 被 利用 的 价值 ， 而 


将 来 可 外 


们 假设 过 去 创造 的 
的 一 部 分 百分比 的 
所 有 的 内 容 保 持 估计 
» MBA 
续 增 加 。 
以 说 对 持续 


的 可 行 性 
值 会 持 


就 可 


总 结 


AU =A 


本 章 简要 讨论 了 关于 市 场 营 销 和 传播 
们 已 经 完成 了 对 三 个 i 


样 ， 品 牌价 值 的 知 让 


的 视角 运用 是 特别 有 用 的 。 持 续 


、 现 在 和 未 来 进行 


A 


只 很 有 趣 。 如 果品 牌 被 出 售 ， 那 么 
的 品牌 管理 


的 投资 ， 而 且 将 很 有 可 能 


价值 ， 


即 在 消费 


mj 
HH 


牌价 
牌价 


mj 
HH 


， 而 且 公 司 在 品牌 收益 中 投资 低 于 
品牌 的 投资 回报 将 是 积极 的 。 换 句 话说， 消费 者 一 
因此 ， 通 过 市 场 营 销 和 传播 活动 ， 消 费 者 
的 关系 和 提高 品牌 财务 价值 做 出 


继续 


的 关键 要 素 是 理 


因素 被 确定 为 4510 万 美元 。 将 这 五 年 的 折扣 收益 (50.8 万 美元 ) 
上 这 个 耐用 品 的 总 品 


把 品牌 


创造 某 些 程 


一 品牌 关系 中 遗留 下 来 的 、 


其 他 价值 是 为 了 企业 的 稳步 
值 和 未 来 即将 产生 的 价值 相 结合 ， 忆 
{HAI 25% (K 8-1 第 4 行 的 品牌 收入 )。 


向 前 发 展 


25%, 


o WRR 
么 作为 销售 


只 要 


以 保持 品牌 
品牌 价 


了 页 献 。 


品牌 关系 经 理 


的 长 期 投资 如 何 被 测量 ， 
途径 的 评述 。 接 下 来 的 问题 是 ， 营 销 人 员 可 以 如 何 


以 及 我 


使 


用 经 营 责任 和 营销 传播 的 估计 回报 的 信息 ， 来 发 展 更 为 相关 和 有 用 的 确定 


在 持续 的 市 场 营销 和 传播 中 进行 多 少 投资 的 方法 。 在 第 


讨论 这 个 问题 。 


第 8 


= [73 


草 


9 mH 


ae 


BRAT AG ARF 


消费 者 第 一 ”计划 : 从 外 到 内 


217 
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对 于 大 多 数 的 营销 传播 机 构 来 说 ， 有 四 个 关于 为 消费 者 一 品牌 关系 方 
案 制 定 预算 的 关键 性 问题 经 常 被 提起 : 


1) 企业 应 该 在 营销 传播 项 目 上 投资 多 少 ? 


2) 企业 应 该 投资 哪 种 类 型 的 项 目 以 及 为 什么 ? 


3) 企业 在 这 些 营销 传播 投 


ay 


上 能 够 获得 多 少 回 报 率 ? 


4) 这 些 回报 要 经 过 多 长 时 间 的 周期 才 会 出 现 ? 


不 幸 的 是 ， 这 些 都 是 营销 传播 经 理 们 通常 很 难 作答 的 问题 ， 尽 管 这 些 
问题 对 于 该 组 织 当 下 和 未 来 的 成 功 意义 重大 。 


这 些 问题 很 难 作 管 是 因为 营销 传播 经 理 们 并 未 关注 过 它们 。 更 重要 的 
是 ,在 许多 情况 下 ， 这些 问题 甚至 从 未 落 到 营销 传播 经 理 们 的 权限 之 内 。 例 
如 , 第 一 个 问题 中 应 该 投资 或 花费 多 少 , 通常 已 经 由 首席 执行 官 或 首席 财务 
官 预 先决 定 了 。 尽管 营 销 传播 人 员 也 可 能 制定 预算 需求 , 但 他 们 通常 并 没有 
最 终 的 决定 权 。 这 是 因为 大 部 分 组 织 不 过 是 把 营销 传播 看 做 成 本 中 心 。 
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从 会 计 学 的 立场 看 ， 营 销 传播 文 出 通常 必须 在 当时 的 会 计 期 被 计 入 当 
期 损益 《也 就 是 说 从 收益 中 扣除 )。 因 此 ,营销 传播 支出 受到 财务 经 理 和 其 
他 高 管 的 严密 监视 和 严格 的 成 本 控制 ， 这 些 人 的 工作 就 是 平衡 收入 与 支出 
以 确保 公司 熏 利 。 因 此 ， 作 为 开支 项 目 ， 用 于 营销 传播 计划 的 费用 通常 是 
基于 组 织 的 能 力 、 需 要 和 目标 ， 而 不 是 基于 消费 者 和 潜在 消费 者 可 能 产生 
的 潜在 需求 。 


在 许多 情况 下 ， 主 要 的 挑战 之 一 是 经 理 和 部 门 主管 对 于 营销 传播 项 目 
的 成 效 该 如 何 测量 的 看 法 不 能 达成 一 致 。 分 攻 围 绕 着 被 测量 的 应 该 是 什么 
不 断 出 现 〈 例 如 ， 是 态度 转变 还 是 实际 销售 )， 无 论 被 测量 的 是 什么 ， 是 应 
该 评估 其 长 期 效果 还 是 短期 效果 等 。 


结果 是 ， 许 多 营销 传播 经 理 开 始 倾向 于 关注 这 四 个 问题 中 的 第 二 个 : 
公司 应 该 投资 于 什么 类 型 的 计划 以 及 为 什么 ? 因此 ， 大 多 数 营销 传播 经 理 
认为 他 们 应 该 被 分 配给 一 定 的 预算 费 ， 这 样 他 们 的 任务 就 是 在 可 用 于 发 展 
消费 者 一 品牌 关系 的 无 数 备 选 方案 中 去 合理 分 配 可 利用 的 资金 。 许 多 营销 
传播 模式 和 方法 都 在 集中 讨论 可 用 资金 的 配置 ， 而 非 决 定 什么 样 的 投资 水 
平 才 是 合适 的 。 


| 线 上 一 线 下 的 复杂 性 | 


主观 的 基于 “ 线 上 ”“ 线 下 ”开支 的 内 部 分 配 原则 是 企业 决定 营销 费用 
的 另 一 个 因素 。 这 样 的 说 法 始 于 一 个 有 着 有 限 的 传播 备 选 方案 和 简单 的 客 
户 一 代理 关系 的 时 代 。“ 线 ” 指 的 是 一 条 在 营销 预算 中 描绘 的 虚拟 的 线 , 用 
以 区 分 代理 商 执 行 的 活动 是 佣金 的 还 是 非 佣 金 的 。“ 线 上 ” 指 的 是 代理 可 以 
代表 市 场 营 销 人 员 投 放 的 佣金 媒介 ， 代 理 将 从 用 于 媒介 文 出 的 费用 中 扣除 
一 部 分 作为 代理 费 。 并 没有 委托 代理 商 的 营销 活动 被 称 作 “ 线 下 ”， 其 最 初 
是 指 像 公 关 、 促 销 、 直 销 以 及 其 他 的 需要 营销 人 员 为 这 些 服务 文 付 费用 的 
活动 。2 而 过 去 的 几 年 里 委托 方 、 代 理 商 和 媒体 之 间 的 财务 安排 发 生 了 巨 
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KEM, “2l 
短期 回 


因 


这 就 是 说 ， 它 们 被 认为 是 没有 或 没有 多 少 超 
值 。 但 随 着 近 几 年 促销 可 能 


此 ， 大 部 分 
价值 或 剩余 价 


值 ， 


EF” 和 “ 线 下 ”的 说 法 现 指 被 认为 提供 长 期 加 
报 的 传播 活动 。 


报 的 传播 活动 和 


的 《并 不 是 全 部 ) 传统 媒体 ) 
因而 仍然 常 被 归 为 “ 线 |] 
和 激励 机 制 像 优惠 券 、 降 价 、 折 扣 、 传 单 、 


生 的 范围 开始 旺 


花费 被 认为 是 比 


许多 企业 认为 广告 可 以 为 组 织带 来 的 效益 远 超出 商业 | 
文 应 该 被 资本 化 和 分 期 偿还 。 
的 广告 可 以 为 组 织带 来 经 久 不 衰 的 价值 (例如 以 这 些 著 名 
的 广 
以 及 “Got milk? ”)， 但 是 ， 预 见 任何 一 次 广告 营销 活动 


的 投放 期 
许多 伟大 
语 为 特色 


likes it!” 


EF”。 而 时 效 性 强 的 、 短 期 的 


yj 


HE 
A 


通常 被 认为 是 提供 长 期 
足 销 
| 告 之 类 则 被 归 为 “ 线 下 ”。 
产生 的 直接 结果 的 长 期 价 
爆炸 式 地 扩张 ， 仍 然 有 一 些 


| 
Ly 
见 


他 花费 有 着 更 大 的 长 期 价值 。 


AE 
万 


都 是 极 


困难 


资 资本 化 的 想 


们 都 是 不 需要 在 印 


JOD 


法 。 


K, F 


i) (AI AP BE, 


省 


且 实 施 过 程 


因此 一 部 分 


还 可 


15 3) & “Only her hairdresser knows for sure” 


H 
H 


或 印刷 
的 确 ， 
的 广告 
“Mikey, he 


的 成 功 


能 出 现 许多 造成 干涉 的 变量 和 问题 ， 
出 于 税收 和 财政 报告 方面 的 考虑 ， 会 计 行业 一 直抵 制 将 营销 传播 计划 的 投 


当然 也 有 例外 ， 主 要 是 产品 


录 和 和 直 


B 它 


ial) 时 


材料 之 间 


的 直接 关联 可 


以 被 明 


就 必须 完全 支付 费用 的 。 


白 无 误 地 证 


明 


手册 的 花费 ， 
售 额 和 特定 的 营销 
吊 旨 用 也 就 可 以 延 


如 果 销 
， 则 某 些 印 


期 到 这 些 材料 真正 被 寄 给 消费 者 或 潜在 消费 者 的 时 候 再 支付 。2 


反对 将 广告 和 其 他 传播 活动 资本 化 了 
的 案例 就 是 ， 美 力 
了 将 用 于 新 客户 促销 的 花费 资本 化 。 此 外 ， 美 国 
的 民事 罚款 。 在 这 样 的 情况 下 ， 证 
销 支 出 资本 化 的 必要 条 件 ， 并 
未 来 净 收 入 提供 可 靠 预 期 。 此 外 ， 证 券 交 易 委 员 会 还 发 现 美国 


性 。 


一 外 引火 注 


E 要 是 因 


为 这 些 活动 有 不 可 预知 


在 线 迫 


于 证 券 交 易 委 员 会 的 压力 停止 
在 线 公 司 还 被 迫 支付 了 350 万 


券 交 易 委 员 会 发 现 美 国 


HSE E 


在 线 不 符合 将 营 


在 线 不 稳定 的 经 营 环境 使 它 无 法 对 其 


在 线 并 没有 
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正确 地 估量 


男 一 个 近年 来 获得 极 大 关注 的 问题 是 关于 从 会 
一 些 公 司 历来 选择 将 折扣 、 优 惠 
他 类 似 的 激励 机 制 看 做 它们 营销 成 本 的 一 部 
些 从 总 收益 中 减 去 ， 这 就 让 将 两 家 对 促销 支 
了 。 在 2001 年 , 财务 会 
项 新 的 要 求 ， 即 从 此 以 后 所 有 这 些 


如 何 对 待 的 。 


比较 变 得 
确立 了 一 

的 方式 来 对 待 。 
着 一 个 引 人 注 


品 公司 中 ， 这 


困难 


目的 变化 ， 即 


它 的 资本 化 成 本 的 可 恢复 性 。 


© 


囊 券 、 进 场 、 贸 易 津 
分 。 而 另外 一 些 公 
出 采取 不 同 处 理 方式 的 公司 做 


计 角 度 看 促 


销 成 本 是 被 
贴 以 及 其 
司 , 则 将 这 


th hp? 


Me Be n Se A A Bie A AB I EHP 


ESCH 


Hab VIKA ZEA P a E 


15%~ 


而 ， 将 会 计 的 问题 放 在 
一 童 之 初 提 出 的 四 个 问题 。 
如 何 去 测 
4 的 方法 。 本 书 的 下 列 几 章 将 会 


和 于 第 fa at 
a8 Hy, 


量 或 评估 营销 传播 计划 结 


尽管 这 项 规定 对 公司 的 底线 鼻 利 能 


© 


， 营 销 传播 经 理 仍然 需 


边 


提供 


置 资 源 的 方法 ， 
提供 了 回答 问题 2 的 工具 : 
什么 ? 因此， 在 这 一 章 中 ， 
该 在 营销 传播 计 葛 
者 一 品牌 关系 ? 


— 


我 们 开 


力 于 这 样 


个 进程 : 


以 便 形 成 可 测量 的 消 
公司 应 该 投资 于 表 
我 们 主要 将 讨论 
FF 投资 多 少 以 发 


费 者 


我 们 提供 
ne 的 方法 一 一 换 句 话说， 处 理 


并 无 影响 ， 


但 它 标 志 


要 解 


了 一 些 管理 


展 和 维 


人 讨论 的 是 为 什么 企业 会 为 各 种 类 
资 。 换 句 话说， 企业 关注 的 重点 是 效果 而 非 输出 方式 。 而 这 个 问题 
着 对 传统 的 营销 传播 预算 是 如 何 做 
营销 传播 经 理 


名 的 焦点 放 在 问题 


护 当 


下 的 和 持续 


8 的 而 得 到 解答 。 本 章 昌 
将 会 被 允许 决定 营销 传播 支出 


< 型 的 市 场 营 和 


制造 商 将 总 


发 


肖 活 动 进行 


企业 应 如 何 报告 它们 的 收入 。 在 那些 日 用 消费 
项 规定 尤为 受到 争议 。 在 这 些 公司 中 ， 
20% 作 为 贸易 推广 预算 是 很 平常 的 事 。 


销售 额 的 


决 我 们 在 这 
者 可 以 决定 
题 3 和 


问 


全 新 改进 的 在 各 种 营销 传播 计划 中 配 
品牌 关系 项 目 回报 。 这 些 方法 
一 类 的 营销 传播 计划 以 及 为 


LE: 企业 应 
展 的 消费 


TH 
pE 


将 会 


的 最 后 部 分 是 致 


应 达到 什 
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Trade Promotion Management 


mi 


么 水 平 以 及 这 样 的 水 平 如 何 与 第 8 章 中 提 到 的 可 测量 的 部 分 结合 起 来 。 


| 企业 为 什么 应 该 投资 市 场 营销 活动 ? | 


所 有 的 高 级 管理 者 都 会 问 起 的 一 个 基本 问题 就 是 :“ 为 什么 我 们 应 该 在 
商场 营销 活动 上 投资 ? 我 们 的 产品 很 优秀 ， 销 售 额 在 增长 ， 和 营销 还 能 贡献 
些 什 么 呢 ? ”这 个 变 得 越 来 越 困难 的 问题 正 是 这 一 部 分 将 要 阐述 的 内 容 。 


投资 市 场 营 销 活 动 的 基本 要 素 


投资 与 花费 是 有 着 明显 不 同 的 ， 市 场 营 销 领域 长 久 以 来 一 直 受 到 这 种 
差异 的 困扰 。 投资 是 基于 这 样 一 种 假设 : 一 些 投资 回报 将 被 归于 组 织 所 获 
得 的 资产 ， 这 项 资产 的 未 来 值 将 会 比 今 天 更 大 。 换 句 话说 ， 投 资 会 对 投入 
的 资金 产生 回报 ， 并 带 来 某 种 形式 的 股东 利益 的 增加 。 相 比 之 下 ， 开 支 就 
是 购买 共有 当下 短期 价值 的 某 物 而 很 少 或 完全 不 会 考虑 其 未 来 价值 ,当然 ， 
对 某 些 事物 的 购买 被 认为 是 有 某 种 类 型 的 未 来 值 的， 但 这 种 价值 通常 并 不 
会 成 为 影响 当前 的 购买 或 获取 决定 的 关键 因素 。 因 此 ， 投 资 就 必定 有 未 来 
的 预期 回报 ， 尽 管 被 花费 的 资金 并 没有 这 样 的 必 备 条 件 甚 至 并 没有 任何 长 
期 预期 。 


不 幸 的 是 ， 这 个 关于 投资 或 购买 的 问题 已 经 困扰 了 市 场 营销 经 理 们 很 
入。 他 们 购买 广告 媒体 ， 为 散发 优惠 券 付 钱 ， 或 者 付款 给 邮政 服务 递送 邮 
件 。 在 这 种 情况 下 ， 他 们 是 在 为 购买 一 项 服务 或 获得 一 种 成 果 而 文 付 一 定 
数额 的 金钱 ， 是 在 购买 输出 或 分 配 的 体系 或 方法 ， 以 将 信息 或 激励 机 制 传 
达 给 消费 者 和 潜在 消费 者 。 或者， 正如 在 第 8 章 中 讨论 的 那样 ， 在 消费 
者 一 品牌 关系 的 处 理 方 法 上 ， 企 业 关 注 的 是 投资 于 消费 者 以 及 企业 与 这 些 
消费 者 之 间 已 有 的 或 能 够 发 展 的 关系 。 尽管 企业 可 能 会 采用 做 广告 、 促销 、 
直销 或 者 其 他 的 营销 活动 来 投资 ,但 是 其 潜在 假设 是 投资 回报 是 来 自 于 消 
费 者 而 不 是 这 些 活动 本 身 。 这 就 是 关于 投资 与 开 文 ， 结 果 与 输出 的 观点 所 
认为 的 最 主要 的 改变 之 处 。 换 名 话说， 市 场 营销 人 员 努 力 去 影响 传播 效果 
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或 对 组 织 


正 是 对 结果 与 输出 的 关注 使 得 消费 


的 回报 ， 而 这 些 通常 来 自 于 消费 者 。 


品牌 关系 发 展 方案 与 传统 的 以 


交易 为 基础 的 市 场 营销 计划 真正 区 分 开 来 。 在 以 交易 为 基础 的 体系 中 ， 关 
在 于 对 企业 的 短期 回报 。 而 在 消费 者 一 品牌 关系 方法 中 ， 注 重 的 


注 的 焦点 


不 只 是 短 


系 。 因 此 


期 回报 ， 还 有 能 够 被 提前 估计 和 测算 的 持续 的 、 长 期 的 消费 者 关 


对 消费 者 一 品牌 公关 经 理 来 说 ， 


一 个 基本 的 挑战 就 是 调整 他 们 的 


关注 焦点 ,使 之 从 产量 或 者 说 已 完成 的 工作 变 为 效果 或 者 可 能 带 来 的 回报 。 
带 着 为 组 织 产 生 某 种 形式 的 持续 收益 的 想法 ， 我 们 现在 来 看 一 下 应 该 采用 


哪 种 类 型 


的 投资 策略 。 


投资 的 四 个 目标 


从 本 质 上 实现 这 种 改变 的 一 利 


消费 者 


方法 首先 是 从 投资 于 市 场 营 销 ， 尤 其 是 
品牌 关系 的 目的 开始 的 。 由 于 我 们 的 营销 方法 是 以 建构 消费 者 一 


品牌 关系 为 基础 的 ， 我 们 当然 应 该 从 消费 者 开始 ， 而 不 是 从 市 场 营销 活动 
开始 。 在 第 1 章 ， 我 们 讨论 了 组 织 投资 于 市 场 营销 活动 的 主要 原因 。 


在 这 


应 该 在 市 


组 织 将 有 限 的 资源 投资 于 消费 者 有 四 个 原因 : 


场 营销 项 目 上 投资 多 少 。 


里 我 们 很 有 必要 复述 一 下 ， 因 为 它 使 得 营销 人 员 能 够 去 决定 企业 


1) 为 了 说 得 新 的 消费 者 群体 。 新 的 消费 者 群体 一 般 是 指 对 企业 不 熟悉 
， 既 是 指 初次 接触 某 种 产品 或 服务 类 别 尚 不 熟悉 的 用 户 ， 也 指 现 


的 消费 者 


有 的 购买 


其 他 供应 商 的 这 类 产品 或 服务 


这 些 顾客 


就 意味 着 新 的 收入 流向 市 场 营 和 


的 用 户 。 无 论 是 哪 一 种 情况 ， 获 得 
肖 组 织 。 


2) 为 了 维持 现 有 的 消费 者 群体 ,企业 常常 在 现 有 消费 群体 的 身上 投入 


只 是 为 了 维持 生意 。 这 些 消费 群体 一 般 会 为 企业 带 来 一 定 程度 的 


此 ， 消 费 品牌 关系 项 目 计 划 的 目的 就 是 付出 少 于 所 获 收 益 的 


维持 现在 以 及 未 来 的 这 些 收益 流动 。 这 些 消费 者 的 价值 也 许 不 会 


第 9 章 ”投资 是 为 了 消费 者 ， 而 不 是 营销 传播 


随时 间 增 长 ， 但 他 们 与 销售 企业 的 业务 关系 却 


3) 去 提升 现 有 消费 群体 的 现行 价值 。 这 中 
车 护 的 消费 群体 类 似 。 但 是 ， 他 们 有 购买 企业 生产 的 其 他 产品 或 服 
E ， 或 有 增加 对 已 购买 产品 或 服务 的 使 用 或 需求 的 可 
因 相 信和 能 从 现 有 产品 或 服务 中 获得 更 大 价值 而 愿意 支付 更 高 价值 的 可 能 
掘 的 潜在 未 来 价值 比 通过 
出 来 的 价值 更 大 。 这 样 , 这 些 消费 者 的 价值 可 以 随 


的 需要 名 


务 的 可 能 


ti 


Va 


显 


过 去 行为 
因此 ， 组 


4) 通过 某 些 类 型 的 产品 和 服务 组 合 来 迁移 


20 


N 


Eo 无 论 什 么 原 


WG 
= 


Wy Ae 


进而 


20 


N 


是 组 


TH 


Í 


台 
H 


因 ， 这 些 消 费 群 体 至 今 尚未 被 发 


成 功 的 基础 。 


的 消费 群体 与 第 二 


点 中 提 到 


BYE, Wha 


时 间 增 长 。 


愿意 投资 一 些 自身 的 有 限 资 源 ， 力 图 去 增加 未 来 的 收益 流动 。 


消费 者 。 


在 这 种 情 


iP, E 


销 组织 意 识 到 它 的 产品 和 服务 在 将 来 可 能 并 不 适合 现 有 消费 者 。 生 活 方式 


改变 、 年 龄 增长 、 社 会 制度 变迁 以 及 许多 
可 能 促使 消费 者 从 组 织 获 得 的 现 


都 有 


口 


他 的 个 人 因素 或 市 场 
或 服务 的 需求 得 至 


5 Aen] 
JJ) HR 


替 。 


加 ， 但 收益 流动 通 


有 了 这 


短期 


预测 到 这 种 变化 ， 营 销 组 织 
化 的 奉 代 性 产品 和 服务 。 这 样 ， 
项 而 不 离开 组 织 


希望 有 可 用 的 能 
消 


口 


四 个 关于 投资 与 消费 者 的 基本 原 
回报 和 长 期 回报 的 问题 。 


过 企业 的 替代 性 市 场 供给 品 却 得 以 维持 。 


HH 


这 些 回报 将 会 在 何 时 出 现 ? 


正如 我 们 在 
要 的 问题 之 一 即 预 计 何 时 


E 第 8 5 


中 已 详细 


> Fl 
已 XE 


可 以 得 到 回报 ， 


这 个 时 间 范 围 很 重要 的 原 
金 流 动 ; 对 回 
定 有 效 的 战略 规划 是 十 分 关键 的 。 
和 E 系 同 相 关 消 费 者 的 持续 关系 同等 重要 。 


Mx 


因 有 两 个 : 管理 


和 


环境 因素 ， 
| 改变 或 更 


适合 这 些 消费 者 需求 变 
费 者 就 可 以 从 一 项 产品 或 服务 转向 另 一 
的 顾客 群 。 在 这 样 的 情况 下 这 些 消费 者 的 价值 可 能 没有 增 


因 ， 我 们 现在 就 可 以 开始 探讨 


上 讨论 过 的 那样 ， 使 用 三 种 传播 路 径 ， 最 重 


决定 投入 多 少 的 决定 
企业 有 限 的 资产 以 维持 有 序 


因素 。 
的 资 


将 会 在 何 时 以 何 种 方式 出 现 做 一 些 了 解 。 这 对 村 
因此 ， 这 些 问 题 对 企业 的 管理 与 发 


六 为 企业 制 
展 和 


一 般 来 说 ， 在 消费 者 一 品牌 关系 方法 中 ， 我 们 用 本 财政 年 度 中 对 消费 
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者 投资 的 回报 来 定义 短期 回报 ， 用 长 于 本 财政 年 度 周期 的 投资 回报 来 定义 


使 用 这 个 关于 短期 加 


长 期 价值 。 尽 管 这 是 处 理 两 种 不 同类 型 的 投资 和 回报 的 便捷 方法 ， 但 这 并 
非 绝 对 规则 。 比 如 在 第 8 章 中 , 关于 制定 对 消费 者 投资 和 回报 的 预测 模型 ， 
我 们 是 用 接 下 来 的 8 一 12 个 月 为 依据 来 估算 未 来 回报 的 。 因 此 尽管 我 们 是 


报 和 长 期 回报 的 基本 定义 ， 仍 有 一 些 情况 是 需要 我 们 


去 做 出 相应 的 调整 的 。 


大 公司 或 上 市 公司 。 


有 一 个 附加 元 素 是 应 该 被 计 入 回报 估算 中 的 。 这 就 是 金融 术语 中 所 说 
的 企业 的 “内 部 收益 率 ”。 内 部 收益 率 是 企业 的 财政 工具 ， 常 被 用 于 大 多 数 


它 是 指 企业 自身 设法 得 到 的 投资 回报 率 。 这 违反 所 有 


的 企业 六 出 都 应 被 公正 鉴定 的 准则 。 换 句 话说 ， 企 业 的 财务 管理 部 门 决定 


着 企业 应 该 支付 多 少 去 获得 和 使 用 额外 的 外 来 资本 ， 包 括 借入 组 织 所 需 预 
期 资本 的 利率 等 。 利 用 这 些 数 据 ， 企 业 就 可 以 决定 所 需 的 回报 率 ， 以 负担 


资本 收购 的 成 本 。 因 此 ， 内 部 收益 率 对 企业 来 说 是 确定 了 的 。 接 下 来 内 部 
收益 率 就 被 高 级 管理 者 作为 评估 工具 ， 以 此 来 比较 不 同 种 类 的 投资 或 使 用 


公司 资源 来 应 对 它 。 


对 大 多 数 的 消费 品 企业 来 说 ， 内 部 收益 率 的 范围 一 般 


LE 8%~16%, 一 些 高 科技 企业 可 能 会 达到 30% 一 40%， 其 他 企业 甚至 还 有 


可 能 更 高 。 


为 什么 内 部 收益 率 对 市 场 营 销 人 员 来 说 很 重要 呢 ? 一 个 简单 的 原因 : 
这 是 评价 大 部 分 的 营 


益 率 被 设 定 为 14%, 


销 与 传播 投资 的 基础 。 因 此 ， 如 果 一 个 企业 的 内 部 收 
那么 3% 或 4% 的 营销 回报 将 不 会 被 高 层 管 理 者 看 好 ， 


因为 它 没有 体现 对 公司 有 限 资源 的 最 优 利 用 。 但 这 并 不 意味 着 所 有 的 市 场 


营销 或 传播 活动 都 应 达到 或 超过 企业 的 内 部 收益 率 ， 它 可 以 作为 市 场 营销 
管理 人 员 的 一 个 关键 性 业务 指标 ， 去 判定 已 经 制定 的 或 建议 的 消费 者 一 品 
牌 关 系 传 播 投资 的 吸引 力 。 


基于 这 种 消费 者 一 品牌 关系 投资 的 观点 ， 我 们 的 话题 现在 可 以 转向 市 


场 营销 和 传播 预算 在 传统 上 是 如 何 被 销售 企业 设 定 的 。 正 如 即将 说 明 的 ， 
比 起 我 们 所 推荐 的 消费 者 一 品牌 关系 项 目 ， 如 何 做 出 预算 更 能 反映 企业 对 


第 9 章 ”投资 是 为 了 消费 者 ， 而 不 是 营销 传播 


> 


过 去 , 营销 传播 的 预 
是 大 多 数 营销 组 织 最 大 的 促销 花费 


aad 


是 


传统 的 


市 场 营销 传播 的 不 同 看 法 。 


营销 传播 预算 方法 


方法 模仿 的 是 


广告 项 目 


Fy 
>» 


解 。 这 些 方法 经 过 简明 


的 调整 或 被 直接 转移 到 营销 传播 


的 预算 方法 。 
告 预算 方法 已 经 充分 得 到 认识 和 理 


告 通 


1 于 广 


预算 编制 过 程 中 。 


正如 之 前 提出 的 ， 大 部 分 的 广告 (营销 传播 ) 预 算是 由 高 级 管理 者 制 
定 的 ， 作 为 企业 资产 管理 的 控制 机 制 。 通 过 为 购买 和 经 营 广告 、 市 场 营销 


和 传播 分 配 一 定 的 金额 ， 财 务 经 型 


SCTE Hl AN 


虽然 预算 一 般 是 由 


HE. 
= 


传播 人 员 与 财务 经 


营销 或 传播 经 


i 


EE 人 员 决 定 。 他 们 为 即将 至 
定 水 平 的 开 文 。 这 样 ， 大 多 数 形 式 的 促销 预算 过 程 就 变 成 了 1) 


销 人 员 假定 财务 经 对 


会 认为 他 们 获得 了 一 定 程度 上 的 企业 3 


于 


高 级 管理 层 决定 的 ， 但 常常 也 在 一 定 程度 


广 


L E 
xe | 


| 来 的 时 间 周 


期 推荐 或 提议 一 


因而 会 要 求 上 


告 、 营 销 和 


A 


里 的 内 部 谈判 。 多 年 以 来 ， 传 统 的 预算 方法 就 变 成 了 营 
里 会 削减 他 们 的 请 求 ， 


上 他们 所 需 的 更 多 的 


= EINS 
预 算 o WWE 


1 这 种 策略 后 ， 财 务 人 员 通 常会 带 着 曾 减 


的 进入 谈判 。 


A] Je 


而 营销 人 员 总 是 会 认为 太 少 。 
测算 对 许多 企业 来 说 还 处 于 发 展 阶段 ， 营 销 传播 人 员 和 财务 人 员 都 无 法 证 


场 营 销 人 员 要 求 的 


[ 作 所 需要 或 要 


求 的 ,而 是 一 个 双方 共同 议定 的 金额 。 这 个 金额 财务 人 员 总 是 会 认为 太 多 ， 


t， 最 终 的 预算 不 一 定 是 完成 营销 传播 了 
不 地 的 是 ， 由 于 对 广告 、 


营销 和 传播 回报 的 


明 这 些 预算 金额 是 对 还 是 错 。 简 而 言 之 ， 制 定 预 算 本 质 上 是 一 个 在 许多 企 


业 中 仍 待 发展 的 尚未 合格 的 系统 。 
尽管 有 如 此 多 的 困难 ， 但 仍然 需要 为 未 来 周期 决定 开 文 或 分 配 资金 ， 
出 于 与 企业 的 财务 年 度 相 一 致 的 考虑 ， 这 个 周期 通常 是 一 年 。 因 此 ， 许 多 


可 供 选 择 的 预算 制定 方法 随 着 时 间 发 展 


来 。 所 有 的 程序 都 有 困难 


» IPE. 


正如 我 们 即将 看 到 的 ， 没 有 任何 一 个 会 关注 建构 消费 者 一 品牌 关系 。 它 们 
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本 质 上 都 是 用 来 增加 对 于 分 配 在 购买 各 种 各 样 的 营销 、 广 告 和 传播 方案 中 
的 数额 的 内 部 共识 。 


由 于 传统 的 预算 方法 有 很 多 ， 思 考 它们 的 一 个 简单 的 办 法 就 是 沿 着 两 
种 维度 将 其 进行 分 组 。 如 图 9-1 PARO, x 轴 是 基于 “容易 到 困难 ”，y 
轴 是 表示 这 种 方法 是 否 是 “概念 性 的 或 机 械 的 > .“ 概 念 性 的 ”方法 本 质 上 
是 依赖 于 一 些 潜在 理论 比如 第 8 章 中 讨论 过 的 效果 模式 ;机械 的 ” 则 是 意 
味 着 应 用 了 某 些 类 型 的 双方 共同 商定 的 准则 。 尽 管 每 一 种 方法 都 有 着 许多 
要 素 ， 但 一 个 简要 的 说 明 可 以 提供 一 个 看 待 所 有 这 些 方法 和 要 素 的 视角 。 


图 9-1 中 右上 象限 是 表示 机 械 的 容易 的 方法 。 
机 械 的 


广告 /销售 比率 
模型 广告 占有 率 


支出 规划 
困难 


可 支付 的 


概念 上 的 


图 9-1 广告 预算 方法 函数 


1) 广告 /销售 比例 。 这 是 一 个 简单 的 估算 结果 ， 是 由 营销 人 员 为 下 
个 周期 估算 的 或 者 被 告知 一 个 估算 的 销售 收入 规划 。 然 后 ， 一 些 类 型 的 比 
例 数 据 就 被 应 用 于 设置 营销 传播 支出 的 销售 预期 。 由 于 这 个 比例 是 已 经 确 
定 的 数字 或 百分比 ， 如 果 销 售 额 增长 ， 营 销 预 算 也 会 增长 ， 如 果 销 售 额 下 
降 ， 营 销 计划 也 会 被 削减 。 因 此 ， 营 销 投资 与 产生 的 销售 额 无 关 ， 它 们 仅 
仅 是 反映 了 企业 在 当时 的 市 场 状 况 …… 


© Harvard Business School, Lifetime Customer Value Calculator. Found at http://hbswk.hbs. edu/ 
archive/docs/lifetimevalue.xls. 


2) 份额 。 这 是 一 个 纯粹 的 广告 预算 方法 。 
其他 纷乱 的 广告 中 突围 
水 准 。 一 般 的 ， 这 个 水 平 与 


re 
a 
= 


3 gl] 


EX, 


> 
g 
ex R 
fa 


的 话 ， 它 也 要 降低 投入 。 


基于 市 场 份额 和 | 


因此 ， 为 了 提升 市 场 份 额 ， 组 
场 份额 。 例 如 ， 如 果 所 有 的 营销 人 员 都 在 一 个 种 类 
某 个 公司 占 市 场 份 额 的 25%， 那 


HE uy 
万 文山 


有 着 直接 联系 。 


昌 织 的 投资 应 当 多 于 它们 现在 的 销售 和 市 


这 个 方法 是 设想 企业 的 广告 
企业 应 该 在 广告 上 的 投资 与 其 竞争 对 
市 场 数据 份额 是 相当 的 。 换 句 话 说， 这 


和 促销 上 超额 投入 ， 那 么 企业 也 要 


因此 ，) 


不 是 基于 理性 的 投资 政策 。 


告 营销 预算 是 由 攀比 怕 


在 图 9-1 的 左上 象限 中 ， 列 出 了 困难 和 机 械 的 方法 。 


FP 投 资 了 100 万 美元 ， 
么 该 公司 的 营销 者 应 该 如 果 目 标 是 增加 销 
售 或 市 场 份 额 ， 那 么 企业 应 该 投入 更 大 的 花费 。 显 然 ， 如 果 竞 争 者 在 营销 
超额 投入 ， 或 者 如 果 兖 争 企业 降 低 投 入 


FE 花 费 决 定 的 ， 而 


3) 文 出 计划 。 这 个 方法 要 求 营销 人 员 在 与 一 项 开支 相连 的 广告 、 营 销 


或 传播 计划 的 影响 或 效果 


出 现 之 前 


就 做 出 估算 。 然 后 这 种 方法 将 预计 开支 


与 预计 回报 匹配 ， 将 时 间作 为 关键 的 变量 。 换 句 话 说， 营销 管理 者 估计 被 


提议 的 计划 多 入 可 以 实现 收文 平衡 以 及 何 时 企业 生 


EIE IRIRAN] o A 


质 上 是 一 个 增值 的 回报 模型 ， 正 如 第 8 章 中 讨论 过 的 : 管理 者 预测 促销 计 
划 的 效果 以 及 营销 企业 需要 多 久 能 够 从 促销 投资 中 收 到 回报 。 


4) 模型 。 模 型 仅仅 是 对 与 预计 回报 作对 照 的 预期 产量 的 模拟 。 这 一 般 


模型 方法 就 是 这 类 方法 的 


是 基于 企业 以 及 其 他 企业 在 这 一 种 类 中 先前 的 经 验 。 第 8 章 中 的 营销 混合 


个 例子 。 


划 ， 管 理 者 可 以 估计 完成 企业 前 进 的 目标 需要 多 少 资金 。 


5) 可 文 付 的 。 通 常 被 提 到 的 是 “剩余 预算 ”方法 。 这 是 所 有 预算 制 


图 9-1 右 下 角 是 可 支付 的 方法 。 


通过 认识 先前 的 营销 、 广 告 或 传播 计 


度 中 最 简单 的 。 在 组 织 开 
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始 为 来 年 上 


理 者 去 决定 企业 认为 可 以 负担 多 少 的 广告 、 营 销 和 传 所 


1 定 全 部 的 组 织 预算 时 ， 它 只 需要 管 


投资 。 这 种 方法 


与 消费 者 或 市 场 无 关 。 
FMAX o- 


图 9-1 的 左下 部 分 ， 


和 概念 性 的 。 


6) 边际 法 。 


它 仅 仅 对 应 企业 的 财务 需求 ， 


这 种 方法 认为 营销 传播 
并 认为 管理 者 不 仅 可 以 预测 作为 营销 传播 结果 的 未 来 销售 额 ， 


MAG ab AY Tah 


=] 


我 们 看 到 三 种 预算 方法 ， 它 们 都 被 看 做 


方法 能 为 企业 提供 一 些 财政 加 


困难 


Fe 


ua 


算 获 得 这 些 


“未 来 销售 额 所 需 的 花费 。 


的 方法 很 机 


) 经 验 。 这 本 质 上 是 一 个 试验 一 错误 方法 。 


场 试验 在 控制 市 场 中 实 
假设 是 相当 精确 的 ， 


施 。 


与 最 初 的 实验 是 同样 的 。 


8) 目标 任务 。 在 这 里 
营销 经 理 


需要 花费 多 少 金钱 。 


过 合理 


但 是 这 种 方法 十 分 劳 


品牌 关系 发 展 


而 且 可 LC 


这 与 运用 于 消费 


者 设置 


管理 


实施 ， 支 出 与 市 场 营 销 回 


日 近 ， 所 以 我 们 把 对 这 个 方法 的 讨论 放 到 本 书 的 第 三 部 分 


个 或 多 个 市 
报 的 关系 的 


财 耗 时 。 未 来 在 


pe 


>» 


平 的 营销 传播 活动 。 


然后 ， 这 些 
这 些 水 平 的 营销 传播 活动 需要 提供 
为 了 达到 一 定 程度 的 市 场 知 名 度 ， 在 接 下 来 


问题 是 达到 
会 预先 估计 达到 一 定 的 市 场 目 
市 场 活动 会 转变 成 为 在 市 场 - 
的 资金 。 


定 的 广告 、 


> 
ET 
zi 


销 和 传播 


他 市 场 的 实验 


市 场 目 标 


标 需 要 什么 水 


的 十 周 ， 


:购买 或 获取 
举 个 例子 , 如 果 营 销 经 理 估计 ， 
每 周 的 电视 广 


AE. SE 
告 需 要 


毛 评点 〈 印 象 百 分 比 之 和 ) 达到 130， 那 么 他 就 需要 将 达到 1500 毛 评点 需 


要 的 花费 确立 为 预算 。 


正如 我 们 所 看 到 的 , 这些 传 统 的 方法 有 它们 的 优点 和 缺点 。 


不 垃 的 是 ， 


没有 一 种 方法 能 够 真正 考虑 对 于 消费 者 和 潜在 消费 者 的 投资 。 


M 


注 购 买 各 种 各 样 的 营销 、 


印刷 物 曝光 、 
这 些 都 是 关注 内 部 
对 行为 心理 学 基础 


HH $e H 


广告 和 促 外 
户外 广告 、 散 发 优惠 券 等 。 正如 第 8 EEA 
的 营销 、 广 告 和 传播 方法 ， 大 多 数 情况 下 都 是 依靠 建 
的 刺激 一 反应 模式 的 一 些 基 本 认 知 和 掌握 。 


省 的 花费 


8 的 消费 者 一 


=i 


N 


品牌 关系 方法 中 ， 营 名 


j fk HE 


它们 主要 关 


I 如， 广播 电视 收视 率 、 
Ph 和 本 章 也 讨论 过 


的 ， 


的 目的 


了 消费 者 ， 而 不 是 营 


销 传播 
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不 仅仅 是 发 送信 息 和 刺激 机 制 ， 而 是 投资 于 消费 者 从 而 产生 某 种 类 型 的 回 
报 收益 流动 。 在 接 下 来 的 部 分 ， 我 们 描述 了 消费 者 一 品牌 的 方法 以 决定 应 
该 和 能 够 对 消费 者 投资 多 少 。 我 们 还 会 在 以 下 的 章节 为 关于 这 些 投资 需要 
什么 以 及 可 以 采用 什么 具体 方案 提出 指南 。 


| 传统 的 消费 者 一 品牌 关系 的 预算 方法 | 


正如 在 前 面 章节 中 强调 的 ， 消 费 者 一 品牌 关系 方法 与 传统 方法 主要 的 
不 同 是 它 关 注 效果 ， 或 者 组 织 能 够 从 营销 活动 和 投资 中 得 到 什么 回报 。 过 
去 ， 重 点 是 输出 ， 或 者 组 织 为 消费 者 和 潜在 消费 者 开发 或 传输 什么 ， 正 如 
前 面 的 部 分 解释 过 的 预算 方法 。 显 然 ， 组 织 如 何 管理 它 的 信息 和 激励 机 制 
传输 系统 ， 以 及 包含 在 传播 活动 中 的 内 容 与 它 得 到 的 回报 有 很 大 关联 。 但 
是 将 会 接收 这 些 信 息 和 激励 机 制 的 受众 才 是 更 关键 的 问题 。 如 果 不 能 到 达 
企业 的 产品 和 服务 的 合适 受众 ， 最 好 的 分 配 计划 以 及 可 想象 的 最 具 创 意 的 
信息 和 激励 机 制 也 将 会 徒劳 无 功 。 


当然 ， 关 键 是 合适 的 受众 一 那些 有 需求 、 能 够 使 用 或 者 希望 获得 的 
企业 提供 的 产品 或 服务 消费 者 和 潜在 消费 者 。 大 多 数 情况 下 ， 对 消费 者 和 
潜在 消费 者 合适 性 的 判断 是 基于 他 们 当前 或 之 前 的 行为 。 如 果 他 们 在 过 去 
购买 过 生产 者 的 服务 或 表现 过 购买 意向 ， 那 么 就 会 远 比 仅仅 根据 他 们 的 态 
度 、 意 见 或 感觉 去 估计 其 潜在 价值 要 准确 得 多 ， 因 为 这 些 人 已 经 用 钱包 为 
产品 或 服务 投 过 票 了 。 所 以 合适 的 受众 就 是 有 潜力 去 购买 或 再 次 购买 或 扩 
大 购买 或 转移 到 营销 者 产品 或 服务 线 中 的 另 一 个 产品 或 服务 〈 依 照 上 面 关 
于 组 织 在 营销 传播 上 花 钱 的 四 个 原因 的 讨论 )。 


| 基于 预计 回报 的 花费 或 投资 | 


如 果 计 划 是 投资 于 可 能 做 出 回应 的 消费 者 和 潜在 消费 者 ， 则 这 就 给 了 
企业 一 个 独特 的 方法 去 制定 消费 者 一 品牌 关系 投资 策略 以 及 营销 传播 预 
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算 。 很 简单 ， 如 果 组 织 知道 一 个 消费 者 的 财务 价值 并 可 以 估算 出 投资 于 
消费 者 所 能 产生 的 回报 的 类 型 或 水 平 ， 那 么 企业 就 可 以 建立 一 个 闭合 环形 
营销 体系 。 在 这 个 体系 中 ， 消 费 者 价值 是 已 知 的 。 因 此 ， 投 资 于 这 些 消费 
者 的 回报 是 可 以 被 提前 估计 的 。 


w 


营销 传播 投资 管理 决策 是 由 以 下 两 个 因素 决定 的 : 当前 和 预期 的 消费 
者 价值 ， 一 些 类 型 的 管理 投资 决策 是 基于 在 未 来 可 能 被 创造 的 价值 。 这 个 
分 配 和 投资 决议 是 由 产品 或 服务 的 边际 收益 决定 和 制约 的 。 这 也 是 广告 、 
营销 和 传播 预算 的 一 个 基本 出 发 点 。 它 关注 的 是 边际 收益 ， 而 不 是 销售 总 
额 。 边 际 收益 是 指 总 收益 减 去 所 有 产品 的 固定 成 本 和 可 变 成 本 ， 以 及 与 市 
场 无 关 的 行政 开支 。 传 统 的 预算 方法 大 部 分 都 关注 销售 总 额 以 及 产生 的 最 
高 价值 。 在 消费 者 一 品牌 关系 营销 中 ， 关 注 点 是 边际 收益 ， 或 企业 能 够 得 
到 什么 可 以 之 后 再 次 投资 于 未 来 的 消费 者 一 品牌 关系 ， 总 之 不 可 能 只 是 关 
注 最 高 的 销售 回报 。 


我 们 已 经 填 入 了 这 个 新 型 的 预算 系统 所 需 的 大 部 分 要 素 。 在 第 7 章 中 ， 
我 们 已 提出 了 消费 者 一 品牌 关系 (CBV) AR: 


CBV=P X BR X SOP X CM 


在 这 里 则 表示 为 : 
P= 渗透 力 
BR= 购 买 率 


SOP= 购 买 份额 


建立 一 个 理性 的 、 可 文 持 的 预算 方法 需要 的 主要 要 素 是 增加 了 一 个 “ 闭 
合 环形 ”投资 体系 。 正 如 图 9-2 所 示 ， 营 销 经 理 首 先 确 定 在 一 个 边际 收益 
标准 下 现 有 消费 者 和 潜在 消费 者 的 价值 。 然 后 ， 做 出 对 这 些 消费 者 可 能 的 


第 9 章 投资 是 为 了 消费 者 ， ed 
231 


未 来 价值 的 管理 估计 。 这 个 估计 决定 了 可 以 或 可 能 在 营销 传播 上 投资 多 少 
以 影响 这 些 消 费 者 和 潜在 消费 者 的 未 来 行为 。 当 然 ， 投 资 的 数额 是 根据 组 
织 认为 能 够 从 任何 一 个 投资 尤其 是 营销 中 得 到 的 内 部 收益 率 来 做 出 调整 。 
以 下 的 例子 可 以 阐释 这 个 概念 。 


品牌 信息 
S Wea Res 
收益 流动 直接 的 
间接 的 


现 有 消费 
者 $ 价 值 


不 可 控 的 品牌 可 测量 的 消费 
市 场 环境 信息 者 中 行为 变化 


可 测量 的 收入 


图 9-2 闭合 环形 模式 


我 们 假设 特定 组 织 有 一 个 消费 者 ， 他 购买 一 定 比 率 的 产品 或 服务 ， 去 
年 贡献 的 利润 是 1000 美元 (100 个 单位 产品 或 服务 每 个 售 价 90 美元 ， 不 
到 80 美元 是 生产 成 本 , 余下 每 个 10 美元 的 边际 收益 ), 营销 传播 经 理 估计 
在 决定 预算 的 周期 内 这 名 消费 者 有 再 额外 购买 25 个 单位 的 可 能 性 ,在 顾客 
每 购买 一 个 新 的 单位 产品 将 产生 10 美元 的 边际 收益 的 情况 下 ,去 获得 这 些 
未 来 销售 的 营销 传播 可 用 资金 应 该 是 250 美元 (25 个 每 个 10 美元 的 单位 )。 
因此 ， 营 销 传 播 经 理 将 会 推断 企业 应 在 营销 传播 上 投资 250 美元 以 产生 预 
期 的 回报 。 


然而 ， 这 个 方案 的 主要 问题 是 ， 营 销 传 播 经 理 将 全 部 250 美元 投资 于 
多 种 营销 传播 活动 ， 获 得 最 好 的 结果 也 仅仅 是 收文 平衡 ， 而 不 是 对 利用 企 
业 有 限 资源 的 一 个 有 吸引 力 的 回报 。 换 句 话 说， 如 果 管 理 人 员 将 所 有 预计 
的 未 来 增值 收入 都 投资 于 产生 250 美元 的 贡献 利润 ， 那 么 就 没有 留 下 利润 
了 。 这 也 是 内 部 收益 率 从 何 而 来 的 问题 。 
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| 把 企业 需要 的 内 部 收益 率 包 括 进去 | 


如 果 企 业 需 要 12% 的 投资 回报 比率 ， 营 销 传播 经 理事 实 上 可 用 来 通过 
营销 传播 活动 投资 于 消费 者 的 只 有 220 美元 。 这 就 是 说 ， 产 生 250 美元 的 
回报 估计 边际 收益 有 少 于 12% 的 增加 销售 额 需要 作为 内 部 收益 率 回 报 给 组 
织 ， 计 算 结 果 将 是 250 美元 -30 美元 =220 美元 。 因 此 ， 为 了 达到 企业 需要 
的 回报 ， 管 理 人 员 不 得 不 重新 计算 对 消费 者 的 营销 传播 投资 以 适应 于 组 织 
的 内 部 收益 率 。 当 然 ， 如 果 目 标 是 产生 比 内 部 收益 率 更 多 的 回报 ， 那 么 可 
用 的 投资 金额 将 会 更 低 。 


为 了 给 未 来 一 年 制定 预算 ， 管 理 者 估计 消费 者 的 价值 ， 确 定 消 费 者 在 
边际 收益 线 上 价值 的 增长 数额 ， 然 后 扣除 需要 的 内 部 收益 率 。 这 为 投资 提 
供 了 可 用 资金 ， 也 因此 为 活动 提供 预算 。 在 整个 生产 和 服务 线 上 ， 管 理 者 
都 会 为 即将 接受 营销 传播 投资 的 每 位 消费 者 制定 计算 结果 。 


此 时 ,读者 可 能 会 说 :“ 仅 仅 去 为 投资 于 消费 者 一 品牌 关系 计划 制定 佑 
计 预 算 需 要 做 大 量 的 工作 ， 制 定 一 个 预计 金额 然后 使 用 它 难 道 不 会 容易 
点 么 ? ”不幸 的 是 ， 这 在 过 去 已 经 被 做 的 太 多 了 。 过 去 被 花费 在 营销 传播 
上 的 金额 与 能 够 或 应 该 回报 给 企业 什么 毫 无 关系 。 记 住 ， 消 费 者 一 品牌 关 
系 方法 是 立足 于 消费 者 和 他 们 现在 或 未 来 的 价值 。 因 此 ， 只 有 通过 估计 可 
能 产生 什么 回报 管理 者 才能 够 知道 应 该 或 能 够 投资 什么 。 


尽管 当 基于 个 人 消费 者 时 ， 上 文 描 述 的 方法 听 上 去 很 复杂 ， 但 这 种 方 
法 可 以 通过 合计 类 似 行为 和 类 似 价值 的 消费 者 而 得 到 简化 ， 正 如 第 7 章 中 
讨论 过 的 。 因 此 ， 对 企业 产生 一 定 收入 回报 的 那些 消费 者 可 以 被 合计 起 来 
做 预算 。 举 个 例子 ， 假 设 有 100 万 个 人 消费 者 ， 他 们 以 平均 每 个 单位 10 
美元 的 边际 收益 每 年 平均 购买 100 个 单位 。 如 果 管 理 者 估计 今后 一 个 时 期 可 
能 有 平均 起 来 25% 的 增长 ， 那 么 就 将 产生 一 笔 总 计 250 万 美元 (1,000,000 x 
0.25X$10) 的 可 用 投资 。 如 果 相 同 的 12% 的 内 部 收益 率 是 必需 的 ， 那 么 未 


第 9 章 ”投资 是 为 了 消费 者 ， 而 不 是 营销 传播 


来 一 个 时 期 的 营销 传播 预算 最 大 可 用 值 就 将 是 220 万 美元 ($2,500,000 x 
0.88)。 数 字 运 算是 相同 的 ， 只 有 投资 和 回报 的 规模 有 变化 。 


基于 消费 者 一 品牌 关系 预算 方法 的 说 明 


一 个 决算 案例 将 会 说 明 上 文 描述 的 基本 概念 该 如 何 应 用 。 在 案例 结尾 
将 提供 一 个 能 够 被 用 于 制定 、 实 施 和 整理 预算 编制 过 程 的 工作 单 。 


= 
ABS 


制定 预算 的 里 约 〈Carioca) 墨盒 公司 ， 向 美国 东南 部 地 区 的 中 小 企业 
售卖 打印 机 墨盒 。 它 也 通过 在 线 订货 系统 、 零 售 店 比如 办 公用 品 商店 、 计 
算 机 零售 商 、 大 超市 直接 销售 。 里 约 品牌 是 有 着 可 靠 的 产品 并 以 卓越 的 客 
户 服 务 而 著名 的 中 档 类 别 品牌 。 它 的 竞争 者 是 一 些 高 档 墨盒 供应 商 、 许 多 
中 档 直接 竞争 者 、 传 统 的 低 价 品牌 以 及 甚至 是 一 些 主 要 由 零售 商 发 展 起 来 
的 个 人 品牌 。 


里 约 公司 高 级 管理 层 


Se 


立 了 对 公司 所 有 投资 项 目 15% 的 内 部 收益 率 。 


顾客 价值 计算 


在 过 去 的 几 年 ， 公 司 建 立 起 关于 它 所 供应 区 域 的 100,000 AFI EN AL E 
盒 用 户 的 数据 库 。 在 这 个 群体 中 ，40,000 人 购买 的 是 里 约 品牌 。 根 据 第 7 
章 中 的 (以 及 上 文 ) 消费 者 评估 方法 ， 里 约 公 司 拥 有 40% 的 市 场 渗透 。 也 
就 是 说 ， 数 据 库 中 40% 的 消费 者 是 从 里 约 公司 购买 的 。 公 司 会 定期 与 这 个 
客户 群 进行 营销 沟通 ， 并 通过 各 种 零售 客户 忠诚 度 活动 获取 客户 的 姓名 和 
住址 信息 。 


从 以 前 的 研究 中 , 里 约 营销 经 理 已 经 断定 公司 数据 库 中 的 个 体 消 费 
平均 每 人 拥有 两 台 打 印 机 ， 每 月 大 约 为 每 台 打 印 机 购买 两 个 墨盒 。 换 名 
话说 ， 这 些 消费 者 和 潜在 消费 者 每 年 为 一 台 打 印 机 的 平均 购买 率 是 24 个 


单位 。 
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| 本 
[T 

Ws 
fay 


公司 在 它 的 消费 者 中 有 65% 的 购买 
里 约 的 竞争 ) 


自 


号 


m 


类 商 或 里 约 配送 范围 之 外 的 零 


单个 打印 机 墨盒 的 边际 收益 


相同 的 边际 收益 。 


里 约 目 前 的 40,000 消费 者 群体 中 大 约 65% 的 墨盒 是 从 里 约 购买 。 
占有 率 。; 


因此 ， 


消费 者 另外 35% 的 墨盒 购 


每 单位 6.5 美元 (CM = $6.50)。 为 了 阐释 
这 个 案例 ， 我 们 假设 所 有 的 竞争 对 手 基 本 上 都 有 类 似 的 成 本 结构 并 


因此 有 


加 


此 ,如果 我 们 将 消费 者 一 品牌 价值 公式 填 入 旦 


CBV = P x BR x SOP x CM 


E 2 Ze PAE ORG EIR : 


CBV = 24 x 65% x $6.50 = $101.40 


使 
年 (24 墨盒 每 年 X0.65 购买 份额 X6.50 每 单 


户 的 平均 价值 是 156 美元 ， 这 使 得 它 与 所 有 供应 商 


位 )。 


fJ 


用 这 个 数据 ， 我 们 可 以 看 出 里 约 的 消费 者 平均 价值 是 101.40 美元 每 


或 者 ， 数 据 库 中 所 有 客 
分 别 开 来 。 


YA 


以 这 个 信息 为 基础 ， 里 约 的 消费 者 


品牌 关 有 


机 会 去 投机 于 消费 者 和 潜在 消费 者 并 产生 可 观 的 


里 约 面临 的 蔡 代 选择 


回 


理 似 乎 有 很 大 的 


NEL 


报 。 


鉴于 这 些 简单 的 事实 ， 里 约 的 市 场 营销 经 理 


we 


MERATE: 


1) 增加 里 约 在 这 一 类 型 产品 的 市 场 渗透 。 有 60000 潜在 消费 者 
中 一 些 潜在 消费 者 可 以 将 部 
巨大 的 未 开发 潜能 。 


mj 
HH 


不 购买 里 约 墨盒 的 。 因 此 ， 如 果 
的 使 用 转化 成 里 约 品 牌 ， 那 么 这 就 


Ši 
X€ 


2) 增加 现 有 消费 者 的 购买 份额 。 现 在 的 里 约 顾客 有 35% 的 


需 


cgi 
E 


SE 
=F. IIL 


WSK AGES) Ao WAR A) HE A I I EK SE HL, 


fE SAE THI 92 Mey AS ak A Hk A HE 


As 


4 


行 


3) 根据 价值 深入 挖掘 以 聚合 消费 者 ， 进 


相应 营销 。 目 前 ， 里 约 是 


于 “平均 消费 者 ”来 营销 的 。 但 是 ， 实 际 的 消费 者 需求 变化 范围 很 大 ， 从 
每 年 一 两 个 墨盒 到 多 达 几 十 个 。 此 外 ， 并 不 是 所 有 的 消费 者 都 有 相同 水 平 
的 品牌 忠诚 度 或 购买 行为 。 


N 


当然 ， 主 要 的 问题 是 哪个 替代 方案 能 够 提供 更 大 的 可 能 回报 ， 以 及 有 
多 少 管理 者 愿意 投资 于 这 些 消费 者 ， 以 此 产生 这 些 符合 企业 15% 内 部 收益 
率 临界 点 的 回报 。 这 些 都 将 决定 多 少 预算 是 需要 的 以 及 对 高 级 管理 者 来 说 
也 是 合乎 情理 的 。 


额外 研究 


里 约 管理 人 员 综 合 使 用 了 数据 库 系 统 和 市 场 调查 去 制定 一 个 更 详细 的 
消费 者 世界 视图 。 这 个 研究 表明 ， 虽 然 每 个 消费 者 的 平均 墨盒 需求 是 一 年 
24 个 ， 实 际 上 有 三 个 层次 的 采购 和 使 用 。 


1) 重度 使 用 者 : 那些 每 年 使 用 34 个 或 更 多 的 墨盒 (平均 42.4 个 )， 
在 里 约 数据 库 里 的 100,000 消费 者 中 占 20%。 


2) 中 度 使 用 者 : 每 年 消耗 14 到 33 个 (平均 24 个 )， 构 成 全 体 消 费 者 
的 60%. 


Heavy 20% Medium60% Light20% Total 
(重度 使 用 者 ) (中 度 使 用 者 ) ( 轻 度 使 用 者 ) Cait) 
Loyall5% 
Gee ps 3000 9000 3000 15,000 
Switchers 
1 1 
CHEMI) 0,000 30,000 0,000 5000 
Price buyers 
C 价 格 买 家 》 7000 21,000 7000 35,000 
Do 20,000 60,000 20,000 100,000 
TES ， : : 


3) 轻 度 使 用 者 : 每 年 使 用 13 个 或 者 更 少 的 墨盒 〈 平 均 7.6 个 ) ,组 成 
剩 下 的 20% 消 费 者 群体 。 


另外 , 里 约 也 在 这 个 特定 的 打印 机 墨盒 市 场 发 现 了 三 种 类 型 的 购买 者 : 
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忠实 消费 者 、 转 换 消费 者 和 价格 购买 者 。 


1) 忠诚 消费 者 所 有 的 或 几乎 所 有 的 购买 都 是 从 一 个 喜欢 的 供应 商 。 在 
总 共 100,000 购买 者 中 有 15% (15,000) 被 归 类 为 忠诚 消费 者 。 


2) 转换 消费 者 大 约 占 50% 或 50,000 购买 者 。 他 们 把 所 购买 分 配 到 两 
到 三 个 偏爱 的 品牌 中 。 


3) 价格 购买 者 代表 剩余 的 消费 者 群体 ，35% 或 35,000 购买 者 。 他 们 倾 
向 于 只 有 当 打 印 机 墨盒 甩卖 或 降价 销售 时 才 会 购买 ， 然 后 储备 起 来 。 


管理 者 将 所 有 这 些 关 于 里 约 消费 者 和 潜在 消费 者 的 信息 收集 到 类 似 
表 9-1 中 所 示 的 。 由 于 购买 者 有 着 不 同 的 动机 、 购 买 类 型 以 及 对 组 织 的 潜 
在 可 能 性 ,一 个 真正 的 以 消费 者 为 中 心 的 方法 首先 要 将 这 些 差异 考虑 进去 。 
因此 ， 表 中 的 每 一 格 都 可 能 需要 不 同 的 营销 策略 。 我 们 将 简要 讨论 基于 这 
些 数据 可 能 被 开发 的 三 种 潜在 方法 。 


重度 用 户 /忠实 消费 者 。 正 如 表 9-1 所 示 的 ， 如 果 里 约 的 管理 者 决定 追 
逐 重度 用 户 / 忠 实 消费 者 群体 ， 包 括 大 约 3000 消费 者 ， 每 月 可 能 的 收入 大 
致 是 273 美元 。 由 于 这 些 消费 者 所 有 的 墨盒 都 是 从 单一 供应 商 购买 ， 获 得 
任何 新 的 忠实 消费 者 都 将 为 企业 带 来 丰厚 的 利润 。 他 们 带 来 了 高 购买 量 、 
始终 如 一 的 购买 方式 、 较 低 的 价格 敏感 性 。 假 设 里 约 已 经 拥有 了 这 个 群 
体 50% 的 人 作为 它 的 消费 者 ， 那 将 意味 着 仍 将 有 额外 的 1500 个 潜在 消费 
者 。 里 约 关 键 的 挑战 是 维护 它 已 经 拥有 的 忠实 消费 者 同时 吸引 类 似 趾 诚 的 
重度 用 户 。 在 这 个 部 分 中 , 1500 个 潜在 消费 者 占 总 需求 的 42 个 单位 , 100% 
都 是 从 单个 供应 商 购 买 ， 每 个 单位 6.5 美元 边际 收益 ， 这 相当 于 有 额外 的 
409500 美元 的 边际 收益 (42x100%x6.50x1,500)。 当 然 ， 追 逐 另 一 个 公司 的 
忠实 消费 者 并 非 没 有 较 大 风险 ,因为 他 们 对 自己 现在 的 供应 商 是 很 忠诚 的 。 
里 约 能 够 吸引 所 有 的 或 者 其 至 大 部 分 的 重度 用 户 /忠实 消费 者 的 可 能 性 并 
不 大 。 然 而 ， 考 虑 到 公司 强劲 的 产品 和 以 可 靠 的 客户 服务 著称 的 名 誉 ， 里 
约 的 管理 者 认为 获得 1500 名 现在 并 非 里 约 消 费 者 的 重度 用 户 或 忠诚 消费 
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者 的 30% 是 有 可 能 的 。 因 此 ， 里 约 将 获得 1500 名 消费 者 减少 到 一 个 现实 
的 目标 即 能 够 获得 的 450 名 消费 者 。 用 相同 的 6.5 美元 每 单位 墨盒 测算 42 
个 单位 将 产生 122,850 美元 的 边际 收益 (450x100%x$6.50x42 = $122,850). 
考虑 到 15% 的 内 部 收益 率 ， 里 约 的 管理 者 愿意 支付 最 高 104,423 美元 的 投 
资 去 获取 这 些 消费 者 并 仍然 能 够 获得 的 所 需 投资 回报 ($122,850x.85 = 
$104,423). 


nME 


当然 ， 重 度 用 户 /忠实 消费 者 的 部 分 〈 尽 管 可 能 有 利润 ) 是 一 个 相对 较 
小 的 部 分 。 尽 管 单独 用 户 的 消耗 比率 高 于 平均 水 平 ， 但 这 个 群体 的 规模 意 
味 着 他 们 作为 总 体 并 不 能 产生 较 高 的 总 量 。 为 了 扩大 业务 基础 和 支持 制造 
经 济 的 规模 ， 该 公司 还 必须 考虑 培育 所 有 可 能 购买 产品 的 消费 者 中 的 其 他 
部 分 。 表 9-1 曾 明 了 一 个 聚焦 于 更 大 的 中 度 用 户 的 部 分 ， 即 在 一 组 可 供 考 
虑 的 供应 商 中 转换 的 消费 者 。 


E] H 
H 


中 度 用 户 / 转 换 消费 者 。 这 些 群 体 是 由 大 约 3000 个 平均 每 一 
24 个 墨盒 的 购买 者 组 成 ， 它 们 是 从 两 三 个 偏爱 的 供应 商 中 购买 这 些 墨 盒 。 
里 约 目前 大 约 销售 墨盒 给 40% 的 这 些 消费 者 , 意味 着 仍 有 大 约 18,000 潜在 
的 新 购买 者 是 里 约 可 以 利用 的 〈30,000 中 度 转 换 消 费 者 X60% 可 利用 的 )。 
民 据 矩阵 中 的 信息 ， 中 度 用 户 或 转换 消费 者 相当 于 从 所 有 的 供应 商 购 买 的 
总 价值 1,950,000。 然 而 ， 同 样 的 ， 里 约 的 管理 者 不 可 能 抓 住 所 有 这 些 重 度 
用 户 或 转换 消费 者 。 它 也 不 可 能 获得 这 些 消 费 者 100% 的 购买 份额 ， 因 为 
转换 行为 是 这 个 群 组 的 典型 特征 。 但 是 ， 它 可 以 争取 比 目 前 所 享有 的 65% 
更 大 的 平均 购买 份额 。 公 司 的 营销 经 理 希 望 获得 25% 可 利用 的 潜在 消费 者 
(也 就 是 4500 新 消费 者 )， 并 获得 这 些 消费 者 75% 的 平均 购买 份额 。 因 此 ， 
这 个 群 组 里 可 获得 的 潜在 消费 者 的 可 能 性 是 24 单位 X75% 购 买 份额 X6.5 
美元 边际 收益 X4500 消费 者 =526,500 美元 。 但 是 , 管理 者 必须 确保 负担 所 
需要 的 15% 的 内 部 收益 率 ， 可 用 资金 就 只 剩 下 447,525 美元 (526,500X 
0.85=447,525 美元 )。 


a 
= 
= 
aH 


EE 


i 


sini 


EARRA IRAR- AS A ee PE Se A ZS AR A ENNEA. EA 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
238 


之 下 ， 这 个 选择 似乎 并 不 是 很 有 吸引 力 ， 


民 据 如 表 9-14 


FP 所 示 的 他 们 的 价 


值 。 但 是 ， 这 是 上 
的 方法 ， 如 果 


PH 


个 是 企业 


标的 话 。 


约 为 了 扩大 单位 交易 量 或 获得 更 大 的 市 场 份额 应 该 考虑 


轻 度 用 户 / 价 格 购买 者 。 这 个 群 组 包括 对 价格 敏感 的 购买 者 。 与 一 般 消 


RGAE 
格 购买 者 ,贡献 的 边际 收益 比 起 一 般 购买 者 


FE 使 用 24 个 单位 相 比 ， 他 们 每 年 仅 使 用 


PEA 


|~ am fai o 


7.5 于 他 们 是 价 
的 6.5 美元 较 低 ， 只 有 4.5 美元 。 


这 是 假设 给 定 的 人 


E 何 打折 、 促 销 或 其 他 激励 机 种 


基本 上 减少 了 2 美元 的 净 


pI 


H 


际 收益 。 这 样 看 的 话 
有 大 约 5% 左 右 。 


7 


约 拥有 的 轻 度 用 户 或 价格 购买 者 4 
因此 ， 将 有 6,650 的 潜在 消费 者 是 企业 
平均 起 来 , 这 些 潜在 消费 者 将 产生 4.5 美元 每 单位 的 边际 
的 7.5 个 单位 ， 即 接近 33.75 美元 的 价值 ， 这 是 从 所 有 提供 墨盒 打折 或 促销 


边 
B 


民 少 ， 这 个 部 分 只 
可 以 设法 获取 的 。 
` 线 乘 以 他 们 将 购买 


的 多 个 供应 商 中 分 离 出 来 的 。 
价格 竞争 ， 企 业 不 太 可 能 获得 多 少 这 些 对 价 
者 估计 这 个 部 
者 
(6650x0.10%x7.5x40%x$4.50 = $8977)。 如 
进去 ， 则 只 余下 7630.87 美元 可 用 于 传播 


分 只 


于 里 约 提供 了 高 质量 


有 10% 的 潜在 消费 者 能 够 被 转换 ,是 
得 到 40% 的 购买 份额 。 这 将 转化 为 额外 的 8977 美元 的 净 
RA 
活动 。 


E AITA fn 2 


F 不 是 单纯 的 
事实 上 ， 


从 这 些 消费 
边际 收益 
需要 的 内 部 收益 率 因 素 包 括 
($8977 x 0.85 = $7630.87). 


格 敏感 的 购买 者 。 


AKRE 


7% WS BI HEPES ERRE, 日 


LN 


里 者 现在 必须 确 


定 这 些 回 报 是 


否 能 够 保证 


oi 


Sb 品 
He a 


HAR, H 
论 过 的 ， 关 注 投资 和 回 


E 阵 中 的 每 一 块 都 可 
报 而 不 是 


KE 


所 有 讨论 过 的 这 三 个 
为 今后 一 个 时 期 将 获得 的 新 消费 者 提 


开发 有 效 的 营销 传播 活动 所 需要 的 承诺 期 限 。 


8 现 额外 的 情境 。 但 是 ， 了 
营销 活动 的 成 本 ， 这 给 了 管理 
相关 和 有 用 的 消费 者 一 品牌 关系 预算 的 视野 。 如 果 管 到 
分 以 及 所 有 可 用 资源 都 应 投资 于 这 三 个 消费 稚 


E 如 我 们 所 讨 
E 者 一 个 非常 
者 认为 应 该 致力 卫 
组 ， 


no g 


($104,432 为 重度 用 户 或 忠实 消费 者 +447， 


+7630 轻 度 用 户 或 价格 购买 者 )。 假 设 营销 活动 是 成 功 的 ， 管 下 
He aS Mb rir OR Bt ASI Be o 


F 达 至 


证 


I 需要 的 内 部 收益 率 3 


的 预算 应 被 设 定 在 410,412 
525 为 中 度 用 户 或 转换 消费 者 
者 则 可 以 保 


| 一 个 计划 工具 | 


为 了 协助 管理 者 为 这 些 类 型 的 消费 者 一 品牌 投资 策略 制订 计划 。 表 9-2 
所 示 的 是 一 个 计划 工具 ， 它 是 对 上 面 示例 中 所 使 用 的 方法 的 一 个 简单 回顾 。 


表 9-2 消费 者 一 品牌 价值 计划 工具 


Penetration (P) 


1. Total customers in market 市 场 总 消费 者 
2. Number of your customers 品牌 消费 者 数量 
3. Your penetration (Line 2 / Line 1) 你 的 渗透 率 
Buying Rate (BR) 购买 率 
4. Total market demand (in $) 市 场 总 需求 
5. Demand per customer (Line 4 / Line 1) 每 位 消费 者 的 需求 
Share of Purchases (SOP) 购买 占有 率 
6. Annual demand for your brand 品牌 年 需求 
7. Your share of purchases (Line 6 / Line 4) 品牌 购买 份额 
Margin Contribution to Brand (M) 品牌 边际 收益 

8. Gross margin for brand per unit sold 每 单位 销售 毛利 率 

Value of a Customer (P * BR * SOP * MD) 消费 者 价值 
9. Line 3 * Line 5 * Line 7 * Line 8 


显然 ， 这 种 方法 侧重 于 消费 者 和 他 们 的 价值 ， 以 及 与 可 能 的 回报 直接 


大 多 数 会 计 流程 和 惯例 ， 
在 前 面 ， 我 们 说 消费 者 


| 消费 者 终生 价值 与 消 


相关 的 投资 。 但 是 它 只 适用 于 短期 预算 ， 即 下 一 年 或 下 一 个 时 期 一 一 鉴于 
大 多 数 营销 传播 投资 都 只 考虑 下 一 个 未 来 周期 。 
一 品牌 关系 也 应 考虑 消费 者 的 长 期 价值 。 在 下 一 


中 ， 我 们 将 讨论 一 个 对 管理 者 制定 长 期 策略 有 用 的 概念 。 


费 者 一 品牌 关系 | 


尽管 消费 者 的 真正 价值 是 基于 
流程 使 得 为 超过 短 其 
困难 。 


>H 
团 
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此 ， 我 们 详细 阐述 过 的 这 个 消费 者 一 


Jil 


个 长 期 的 关系 , 目前 的 管理 方法 和 会 计 
轨 的 通常 是 来 年 之 类 计划 和 执行 营销 传播 活动 变 得 相当 


品牌 价值 计划 工具 基本 上 是 


用 于 制定 短期 预算 的 ,通常 是 一 年 。 但 是 在 这 一 节 , 会 认识 到 目前 仅 有 几 个 
数据 丰富 、 先 进 的 组 织 能 够 去 实施 长 期 的 投资 策略 , 我 们 提供 了 对 消费 者 长 
期 价值 应 该 如 何 确定 的 简洁 概述 。 例如， 航空 公司 、 酒 店 业 及 接待 单位 、 目 
录 营 销 者 、 杂 志 出 版 商 、 金 融 机 构 以 及 其 他 与 消费 者 有 着 直接 、 持 续 联 系 的 
组 织 可 以 考虑 长 期 的 营销 传播 投资 方法 。 航 空 公司 常 飞 旅客 计划 和 零售 客 
户 忠 诚 度 计 划 等 是 长 期 考虑 的 当前 实例 。 然 而 无 论 营销 传播 活动 会 变 得 多 
么 复杂 , 它们 仍 受 制 于 所 有 的 投资 和 回报 的 记 账 必须 以 年 度 为 基准 。 但 是 尽 
管 受 到 这 个 限制 ， 它 对 讨论 消费 者 终生 价值 的 概念 仍 是 有 用 的 。 


终生 价值 是 一 个 非常 简单 的 概念 ， 但 也 可 以 很 快 变 得 意义 复杂 。 一 个 
与 消费 者 一 品牌 关系 目标 相关 的 简单 描述 将 能 够 在 此 时 闻 明 这 个 概念 。 


正如 R.T. Rust, V. Zeithaml 和 K.N. Lemon 所 定义 的 , 消费 者 的 终身 价 
值 包 括 未 来 所 有 时 间 段 的 、 消 费 者 在 每 一 个 时 期 所 贡献 的 利润 的 总 和 。 未 
来 时 期 的 价值 会 被 打折 扣 ， 这 反映 了 未 来 收入 的 价值 要 少 于 当期 收入 的 事 
实 。9 通 常 ， 开 发 一 个 预计 的 终身 消费 者 价值 所 需要 的 信息 包括 如 下 内 容 : 


1) 获得 一 位 新 的 消费 者 的 成 本 。 


2) 公司 的 折 现 率 《〈 资 本 成 本 )。 


3) 消费 者 再 次 购买 的 频率 。 


4) 购买 这 个 品牌 的 平均 贡献 。 


5) 消费 者 重复 购买 的 概率 。 


6) 被 考虑 的 年 数 《〈 通 常 是 两 到 三 年 ， 有 些 情 况 下 会 更 长 )。 


些 营销 人 员 可 能 将 额外 的 因素 考虑 进来 ， 比 如 消费 者 交叉 购买 相关 
品牌 或 服务 的 可 能 性 。 


© R.T. Rust, V. Zeithaml, and K.N. Lemon, Driving Customer Equity: How Customer Lifetime 
Value Is Reshaping Corporate Strategy (New York: Free Press, 2000), p. 39. 
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因 


的 估计 终身 价 


此 ， 一 些 消费 者 在 边际 收益 线 内 可 能 被 估计 价值 1000 美元 每 年 ， 
有 望 在 下 一 个 七 年 
FO 606.36 美元 。 


乃 是 企业 的 


{Hi fj 4 


并 
消费 者 。 使 用 8% 的 折 现 系数 ， 这 些 消 费 者 


的 计算 不 够 准确 。 在 接 下 来 的 七 年 ， 消 费 者 的 购买 行为 不 可 
静态 的 ， 消 费 者 可 能 会 增加 他 们 的 购买 ， 提 供 更 多 的 终身 价值 ， 或 者 相 


< 
能 会 


成 为 企 } 


ail 


， 减 少 他 们 的 购买 。 男 外 ， 并 不 是 所 有 的 消费 者 价值 都 能 被 获取 为 边际 收 
益 。 有 些 消费 者 可 
新 的 消费 者 。 其 他 的 消费 者 可 外 


产品 和 服务 的 拥护 者 ， 从 而 为 企业 带 来 
EE 会 继续 购买 , 但 是 对 与 企业 的 关系 不 满 并 做 


出 消极 评论 ， 从 而 赶 走 预期 的 3 


收益 计算 。 但 


的 自由 现金 流 的 金额 。 


越 来 越 多 的 方法 可 以 估计 或 计算 这 


所 消费 者 或 者 减少 现 有 消费 者 的 购买 水 平 。 


对 消费 者 终身 价值 的 估计 还 涉及 会 计 问 题 。 在 本 文中 ， 我 们 使 用 边际 

其 他 的 营销 和 会 计 模 型 可 以 使 用 不 同 的 利润 率 ， 如 完全 从 一 

个 消费 者 分 配 利润 、 消 费 者 的 边际 财务 贡献 或 者 甚至 是 消费 者 为 企业 创造 
显然 ， 消 费 者 终身 价值 是 一 个 复杂 的 课题 ， 但 是 有 

毕 价 值 将 进一步 增加 消费 者 一 品牌 关 

比 起 把 每 个 消费 者 和 每 个 交易 看 做 独立 的 活动 ， 而 不 考 


系 方法 的 重要 性 。 


虑 持续 的 购买 或 长 期 关系 的 传统 的 以 交易 为 基础 的 营销 方法 ， 它 必定 与 今 


天 的 组 织 有 着 更 多 的 相关 性 。 


总 结 


AU =A 


记 住 了 这 个 关于 长 期 营销 传播 投资 的 简短 讨论 和 在 本 章 提出 


的 制定 短 


期 营销 传播 预算 的 方法 和 技术 ， 我 们 现在 可 以 转移 到 下 一 步 的 消费 者 一 品 


牌 关系 方法 ， 那 就 是 ， 将 要 使 用 的 传输 系统 以 及 被 传输 的 内 容 。 我 1 
三 部 分 开始 讨论 传输 系统 ， 


门 从 第 


因 


为 到 达 、 接 触 和 影响 消费 者 及 潜在 消费 者 可 


能 是 今天 的 营销 人 员 面 临 的 最 具 挑 战 性 的 工作 。 如 果 营 销 人 员 不 能 用 它们 


的 信息 和 激励 机 制 


Z 


及 如 何 说 ， 将 会 没有 差别 。 
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昌 的 内 容 一 一 营销 人 员 说 什么 以 


第 二 部 分 
细 分 市 场 中 与 消费 者 的 淘 通 


我 们 现在 将 注意 力 放 在 四 个 整合 品牌 传播 模型 圆圈 中 的 “传输 ” 
圆圈 CL PHI-1)。 在 下 面 的 儿 章 ,我 们 将 讨论 营销 人 员 用 于 传播 品 
牌 沟通 内 容 的 急速 变化 的 传输 系统 。 


图 PIII-1 品牌 整合 传播 模型 


显然 ， 当 我 们 说 “传输 系统 ”时 ， 指 的 是 媒介 。 在 拉丁 语 中 ， 媒 
介 这 个 词 的 复数 形式 意思 是 “中 产 ”， 当然 本 来 就 完全 是 一 个 美好 的 
字眼 。 在 营销 传播 语 境 下 ， 它 通常 被 用 来 指 发 送 者 和 接收 者 之 间 传 输 
沟通 的 手段 ,但 是 在 现代 营销 传播 时 代 , 媒介 这 个 词 已 经 变 为 意 指 “ 广 
告 媒介 ” 即 标准 化 的 、 传 统 的 、 广 告 主 赞助 的 媒介 形式 ， 像 电视 、 
报纸 、 杂 志 、 广 播 和 户外 广告 。 这 就 是 问题 所 在 ， 尽 管 这 样 的 用 法 曾 
经 很 完美 ， 但 它 似 乎 不 再 准确 。 因 此 我 们 需要 拓宽 视野 。 
以 上 是 为 什么 在 这 本 书 中 我 们 选择 使 用 “传输 系统 ”这 个 术语 代 
RE URI” 这 个 广义 词 更 有 效 地 抓 住 了 今天 传播 媒介 的 广阔 范围 ， 
没有 任何 先入 为 主 的 观念 或 受到 其 他 限制 。“ 传 输 系 统 ” 这 个 术语 可 


让 我 们 考虑 全 部 范围 的 标准 化 的 、 传 统 的 媒介 形式 “ 
一 系列 发 展 中 的 整合 传播 媒介 和 新 兴 的 媒介 形式 : 在 线 
体 、 搜 索引 擎 等 。 


告 媒介 ”以 及 所 有 


并 不 是 只 有 我 们 面临 这 个 选择 。 很 多 领域 的 营 和 


广告 横幅 、 社 交 媒 


省 传播 从 业者 正在 开发 


一 种 新 的 词汇 ， 去 处 理 被 广泛 认为 是 有 限 范围 的 词 “媒介 ” 举 个 例子 , 现 


在 许多 广告 公司 在 


告 媒介 规划 时 推 尝 “媒介 中 立 ” 和 


) 
的 方法 。 许 多 广告 公司 承诺 不 会 提供 给 客户 一 个 仅 包含 


ALAT Ah i 
传输 系统 。 


的 广告 形式 的 媒介 规划 。 相 反 ， 它 们 将 使 


“媒介 不 可 知 论 ” 
标准 的 、 传 统 的 、 


的 就 是 整体 的 媒介 


关于 这 个 新 词汇 的 男 一 个 例子 可 以 在 某 些 广 告 公司 的 部 门 名称 和 职 
位 名 称 中 被 发 现 。 例 如 ， 与 其 他 一 些 公司 一 样 ，CP+B 是 一 个 全 方位 服务 


的 


LL 


ITT 


me 


”。 此 外 


因此 ， 


执行 和 评估 广告 媒体 活动 。 但 是 ， 
管 ” 的 职位 时 ，CP+B 的 媒体 部 门 负责 人 的 头衔 却 是 


配备 齐全 的 媒体 部 门 ， 其 员工 可 以 为 客户 分 析 、 计 划 、 


当 大 多 数 其 他 公司 仍然 在 


> 


EA“ WR SP 


“创意 内 容 发 布 主 


，CP+B 的 员工 竭力 避免 使 用 “媒体 ”这 个 词 。 他 们 认为 这 个 
词语 本 身 限制 了 他 们 超越 传统 去 思考 的 能 力 ， 事 实 上 他 们 也 努力 去 说 服 
客户 去 到 达 超 越 传统 媒介 形式 安全 地 带 的 地 方 。 


从 现在 开始 应 当 理 解 ， 当 我 们 说 传输 系统 时 


传播 传输 计划 是 指 媒体 计划 一 一 都 是 在 尽 可 能 广泛 的 意 
以 让 我 们 以 一 种 全 新 的 方式 去 探索 和 使 用 传播 媒介 ， 而 
细微 的 语言 差别 或 者 文字 游戏 。 

我 们 将 用 接 下 来 的 几 章 来 建立 这 种 思考 传输 系统 的 


里 读者 首先 应 该 注意 到 的 是 ， 在 这 本 书 中 我 们 是 把 传输 


是 指 媒体 ， 说 品牌 
义 上 。 这 种 转变 可 
不 仅仅 是 一 个 简单 


之 前 讨论 。 


这 也 并 非 简 单 的 细微 差别 的 小 事 ， 我 们 有 意 


不 同 的 方式 。 在 这 
系统 放 在 传播 内 容 


在 建立 一 个 信息 传 


输 计 划 先 于 信息 内 容 开 发 的 过 程 。 这 是 本 书 中 提 到 的 建立 有 效 的 消费 者 一 
品牌 关系 的 一 个 关键 的 发 展 模式 和 过 程 。 基 本 理念 是 ， 
化 了 的 媒体 市 场 中 ， 营 销 者 的 媒介 选择 可 以 并 且 通 常 应 


在 今天 已 经 大 大 分 


该 驱动 媒介 信息 的 


发 展 。 这 与 传统 的 品牌 传播 


计划 方法 刚好 相反 。 


这 一 部 分 我 们 从 讨论 今天 的 媒介 市 场 有 什么 变化 开始 ， 思 考 的 是 传统 
媒体 的 分 化 和 新 的 媒体 传输 形式 的 发 展 。 我 们 讨论 了 这 种 分 化 的 直接 结果 : 


被 分 化 了 的 媒介 受众 ; 
往 的 媒介 环境 ! 


介 使 用 行为 ， 讨 论 了 如 何在 这 个 对 于 消费 者 和 营销 传播 者 而 言 都 是 


从 来 没有 发 4 


消费 者 拥有 更 多 控 


FE 过 


的 事情 。 我 们 


关 权 的 媒介 经 验 世 界 ， 这 是 在 以 


详细 讨论 了 新 的 消费 者 的 媒 
全 新 的 


媒介 环境 ， 


去 做 营销 规划 ， 


介 消 费 模 型 。 


最 后 ， 在 这 一 间 


并 据 此 


导出 一 个 以 消费 者 为 主导 的 全 新 的 媒 


了 分 的 结尾 ， 基 于 消费 者 的 媒介 使 用 行为 ， 通 过 将 传输 
看 做 是 对 外 的 或 是 交互 的 ， 葛 定 了 一 个 思考 媒介 系统 新 方式 的 基础 。 


在 我 们 开始 解释 营销 人 员 如 何 使 用 对 外 媒介 形式 去 把 营销 信息 通过 媒介 


“ 推 ” 向 消费 者 。 我 们 也 突出 


强 
号 


调 了 现在 的 新 现象 ， 如 营销 人 员 用 信息 去 


“ 拉 ” 或 者 吸引 消费 者 与 品牌 互动 。 这 个 讨论 说 明 某 些 媒介 形式 更 有 效 地 


适合 对 外 的 


在 第 12 章 中 我 们 将 继续 讨论 媒介 研究 , BRAS 
论 及 传统 的 研究 方法 是 
关系 。 同 时 也 考虑 了 媒介 研究 的 新 发 展 3 


BS 
Firo 


E 式 的 或 者 互动 的 拉 式 的 营销 传播 应 用 。 


研究 也 包括 联合 而 


因为 它 与 传统 和 非 传统 的 媒介 传输 系统 都 有 


地 方 。 
在 第 13 章 和 第 14 章 我 们 详细 探索 了 对 外 
输 形式 的 区 别 。 这 种 区 别 也 是 营销 传播 规划 


ASU ML A, BR TR BR 
真正 以 这 种 方式 去 为 媒介 形式 分 类 。 

也 正 是 在 这 个 意义 上 ,我 们 这 虽 
的 范围 比 平 第 更 加 1/ 


些 媒介 传输 系 


讨论 这 方面 需要 进 


步 改 善 的 


的 传输 形式 和 互动 拉 的 传 
的 一 个 新 概念 。 首 先 ， 这 一 
统 的 互动 可 能 性 ， 但 从 没有 


探讨 的 方法 是 独特 的 : 所 指 的 媒介 形式 
Zo FER 13 章 中 论 及 对 外 传输 形式 时 ， 我们 讨论 了 


大 多 数目 标 是 特定 受众 的 传统 传输 形式 的 优点 和 不 足 ， 这 些 传输 形式 包括 


广告 和 促销 媒体 以 及 起 
方位 互动 式 的 媒介 传输 系统 ， 从 个 全 


省 媒体 和 公关 媒体 。 在 第 14 章 
肖 售 到 活动 和 赞助 以 及 像 网 站 、 博 客 


我 们 讨论 了 一 个 全 


和 社 
动 媒 


交 网 络 等 更 新 的 形式 。 在 这 里 我 们 将 对 如 何 能 够 将 对 外 媒介 形式 和 互 


介 形 式 结合 起 来 以 获得 最 大 的 营销 效果 给 出 建议 。 


因此 ， 第 三 部 分 提供 了 一 个 广义 范围 的 媒介 传输 系统 的 完整 解释 


不 仅仅 是 


选择 
即 信 


“媒介 ”以 及 在 构建 有 效 的 消费 者 一 品牌 关系 


可 以 起 到 的 驱动 作用 。 


— 


1 时 我 们 将 讨论 整合 品牌 传播 


BLE AE! 


ASA A BC dy AVL E MS D A —— At 2 TA FY FE 


模型 的 最 后 一 


步 ， 


Kiias aes 
yp 
| 


显然 ， 受 众 、 顾 客 或 消费 者 ， 或 者 无 论 你 想 要 把 这 些 购 买 和 使 用 营销 
者 提供 的 产品 和 服务 的 人 称 为 什么 ， 他 们 都 是 所 有 类 型 的 消费 者 一 品牌 关 
系 中 的 关键 因素 。 他 们 是 那些 看 到 、 听 到 或 接触 到 品牌 及 其 信息 和 激励 机 
制 的 人 ;， 他们 是 那些 掏 出 钱包 去 购买 和 使 用 被 提供 的 产品 和 服务 的 人 ; 他 
们 是 那些 提供 那些 在 第 8 章 和 第 9 章 讨 论 过 的 收益 流动 的 人 ;而且 ， 他 们 
是 那些 建立 和 维护 品牌 的 市 场 成 就 的 人 。 


， 如 果 营 销 人 员 了 解 其 受众 ， 那 么 他 们 应 该 如 何 与 之 连接 呢 ? 回 
答 这 个 问题 是 以 下 五 章 的 目的 。 仅 仅 在 几 年 前 , 这 个 话题 被 称 作 媒介 计划 ， 
并 仍 存在 于 一 些 营 销 和 广告 代理 机 构 中 。 但 正如 我 们 在 第 11 章 中 讨论 过 
的 ， 媒 介 这 个 词语 在 今天 有 了 更 宽广 的 意义 。 因 此 我 们 选择 用 传输 系统 这 
个 术语 去 概括 这 些 广泛 的 信息 和 激励 机 制备 选 方案 。 


这 样 做 的 原因 是 ， 这 是 营销 人 员 努 力 去 做 的 ， 传 输 或 使 消费 者 和 潜在 
消费 者 可 以 得 到 有 用 的 、 有 价值 的 关于 品牌 的 信息 和 激励 机 制 。 但 是 这 个 
“传输 ”或 “发 送 ” 的 概念 也 并 不 是 十 分 正确 。 在 许多 情况 下 ,消费 者 和 洪 
在 消费 者 看 到 、 听 到 和 体验 的 所 有 信息 和 激励 机 制 并 不 全 是 由 营销 组 织 发 
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送 的 。 这 些 信息 和 激励 机 制 有 许多 是 来 自 营 销 人 员 以 外 的 来 源 ， 正 如 我 们 
将 在 第 11 章 和 第 12 章 中 看 到 的 。 就 是 说 ， 消 费 者 和 潜在 消费 者 每 天 会 接 


触 到 众多 形式 的 品牌 信息 


由 营销 组 织 控制 。 事 实 j 
才 真 正 决 定 了 产品 或 服务 的 市 场 成 功 。 


这 个 控制 的 概念 


员 控制 或 者 至 少 管理 


。 所 有 这 些 都 应 被 纳入 考虑 范畴 ， 不 管 它们 是 否 


为 人 们 所 昕 到 的 最 多 的 品牌 信息 就 是 营销 人 员 所 说 的 。] 
E 所 有 人 都 能 够 接触 和 接收 主要 的 ) 
ESR. HE. GB AE 
Ivory soap Æ H “floats”, “米奇 ”喜欢 


SEIN AR” JLP A Ri 
信息 ， 像 宝洁 公司 、 联 合 利 华 、 
几乎 所 有 在 美国 长 大 的 人 都 知 证 
“LIFE” #}r, Wi wb i Betty Crocker’s 的 食谱 是 美国 厨 
者 不 应 该 “Squeeze the Charmin”. Æ J 
望 倾听 和 观看 的 受众 。 但 
品牌 和 营销 传播 方式 。 


上 ， 在 许多 情况 下 ， 这 些 未 控制 的 或 不 可 控 的 信息 


E 式 或 拉 式 市 场 的 关键 。 过 去 , 营销 人 
他 们 开发 和 分 散 的 产品 和 服务 。 这 是 4PS 营销 的 全 部 
基础 : 它们 都 是 可 以 被 营销 人 员 控 制 的 。 这 就 是 为 什么 它们 看 上 去 如 此 重 
要 和 有 价值 。 在 那个 年 代 ， 营 销 人 员 控 制 着 消费 者 的 品牌 体验 ， 仪 仅 是 因 


在 下 面 的 四 章 ， 我 们 讨论 了 这 些 改变 是 如 何 发 生 的 细 


法 发 展 消费 者 一 品牌 关系 的 营销 组 织 的 影响 。 为 了 实现 这 


受众 、 广 告 、 商 业 分 销 到 消费 者 和 传输 系统 的 转变 ， 一 些 
有 具 是 必要 的 。 这 些 都 包含 在 这 


播 和 电视 的 “ 黄 


Bb 时 ， 有 着 有 限 的 媒 


过 渡 章 节 中 。 


在 下 面 的 几 个 部 分 中 ， 我 们 讨论 了 四 种 主要 的 工具 ， 


考 广告 和 促销 转变 为 思考 受众 和 传输 系统 。1) 单一 时 间 惯 


重任 务 ; 2) 品牌 传播 的 相关 性 


E 和 感受 性 的 问题 ,而 不 只 是 


告 主 所 发 送出 的 
利 普 莫 里 斯 等 。 


房 的 样本 ， 消 费 
St Oh Ati BAN Ys 


分 布 的 增加 和 受众 的 分 化 已 经 改变 了 


节 以 及 它们 对 设 
一 从 传统 视野 的 
基本 的 概念 和 工 


As 


AE DY Be Be IA 
HEALS HET BE 


性 的 概念 ， 这 使 消费 者 能 够 同时 处 理 多 种 媒介 形式 ， 有 时 也 被 称 作 媒介 多 


有 多 少 信息 被 发 


送出 去 ; 3) 品牌 联系 方式 以 及 它们 应 该 被 如 何 识别 和 测量 的 广泛 主题 ; 4) 
按照 推论 ， 我 们 也 将 讨论 越 来 越 重要 的 参与 的 概念 或 者 营销 人 员 应 如 何 鼓 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 


248 


励 消 费 者 去 注意 和 积极 回应 企业 


输 系 统 的 基础 ， 帮 助 营销 人 员 使 
牌 关 系 。 


的 营销 传播 活动 。 
多 种 传播 


因此 本 章 就 作为 建立 传 
形式 去 建立 持续 的 消费 者 一 品 


| 媒介 多 重任 务 | 


营销 传播 的 一 个 主要 变化 是 已 经 有 越 来 越 多 的 人 同时 使 
式 进 行 多 项 任务 。 我 们 大 多 数 人 都 有 过 这 样 
上 网 一 边 用 手机 与 城镇 男 一 端的 朋友 继续 通话 。 这 就 是 同 


电视 声音 ， 一 边 


时 使 用 多 种 媒介 形式 完成 多 重任 务 。 


就 是 这 个 “同时 ”的 问题 给 营销 人 员 带 来 了 难题 。 传 统 概念 中 
一 般 是 在 一 个 时 间 消 费 或 使 用 一 个 媒介 ,至少 营销 人 员 认 为 是 这 样 。 在 20 


多 种 媒介 形 
的 经 历 : 伴随 着 角落 里 刺耳 的 


人 们 


~ 


Ro ZAHR E H 


或 跟随 克 里 佛 海 狸 一 家 Beaver Cleaver 或 者 安 迪 。 泰 勒 Andy Taylor 不 断 


世纪 40 ER, 一 家 人 围 坐 在 收音 机 周围 收听 网 络 广播 明星 ， 像 杰 殉 “本 
Jack Benny、 弗 雷 德 。 艾 伦 Fred Allen、 米 尔 顿 。 伯 利 Milton Berle 的 广播 ， 
或 跟随 山姆 。 史 贝 德 Sam Spade BK A SRRA Thin Man 去 冒险 。 在 1 
期 天 晚上 ， 观 看 订购 的 沙 利文 Ed Sullivan 的 独特 表演 


E 


E Xi H 


II 


=i 


险 , 尽 管 营销 人 员 知 道 在 观看 电视 节 


如 吃饭 、 读 报纸 或 者 与 划 


目的 同时 观众 也 在 进行 一 些 其 他 活动 ， 
他 家 庭 成 员 聊 天 。 主 要 的 媒介 是 如 此 重要 ， 所 以 


营销 人 员 认 为 每 种 媒介 形式 都 是 被 单独 使 用 的 。 很 少 有 人 考虑 媒介 受众 的 


互动 或 他 们 可 能 另外 从 事 的 其 


他 活动 。 
计 用 来 测量 个 体 的 媒介 形式 ， 比 如 读 报纸 、 看 1 


办 此， 传统 的 媒介 测量 系统 是 被 设 


电视 或 各 自 单独 地 听 广 播 。 


这 种 单 


的 媒介 测量 很 重要 的 原 
受众 构成 感 兴趣 。 他 们 已 经 决定 在 电视 上 做 广告 ， 问 题 是 ， 
他 的 媒介 形式 也 一 样 ， 例 如 ， 如 果 杂 志 被 选 作 媒介 形式 ， 问 题 就 变 成 ， 


因 是 营销 人 员 主 要 是 对 被 使 用 媒介 的 


其 


aN 


哪 


哪个 节目 ? 


个 标题 ? 这 些 媒 介 测 量 的 方法 在 “媒介 主导 ”的 时 代 是 十 分 重要 的 ， 但 那 


些 时 代 已 一 去 不 复 返 了 。 
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今天 ， 随 着 新 的 媒体 形式 出 现 ， 人 们 不 会 为 一 种 形式 放弃 另 一 种 形式 ， 
他 们 仅仅 是 把 一 种 新 的 媒介 形式 添加 到 自己 的 媒介 使 用 清单 中 。 电 视 并 没 
有 “ 杀 死 ”广播 ， 互 联网 也 并 没有 “ 杀 死 ”电视 。 


人 们 只 是 开始 “混合 搭配 ” 同时 使 用 多 种 媒介 ， 经 常 以 不 同 的 方 
式 同时 进行 。 他 们 这 样 做 是 因为 他 们 能 够 这 样 ， 也 是 因为 在 今天 ， 为 了 跟 
上 周围 正在 发 生 的 变化 ， 使 用 多 个 媒介 形式 是 必要 的 。 人 们 总 是 能 够 进行 
多 种 任务 处 理 : 母亲 能 够 在 同一 时 间 里 做 饭 、 给 婴儿 换 尿 片 、 在 电话 里 跟 
朋友 聊天 ， 司 机 总 是 能 在 开车 的 同时 喝 咖啡 、 摆 弄 收 音 机 设置 。 众 多 的 媒 
介 和 信息 传输 形式 改变 了 ， 因 此 其 易 得 和 可 多 接触 性 训练 了 人 们 的 多 任务 
处 理 能 力 。 可 我 们 面临 的 挑战 是 我 们 缺乏 对 人 们 是 如 何 习 得 这 样 的 媒介 使 
用 能 力 的 了 解 。 


在 第 4 章 我 们 探索 了 人 们 如 何 接收 、 处 理 和 使 用 信息 ， 但 并 没有 区 分 
那些 多 任务 处 理 能 力 是 如 何 被 实现 的 。 因 此 为 了 讨论 传输 系统 ， 我 们 必须 
对 消费 者 的 信息 处 理 进行 更 深入 的 挖掘 。 


研究 人 员 创 造 出 了 一 个 名 词 多 重任 务 的 多 重 时 间 惯 性 ， 它 将 帮助 
营销 人 员 理 解 他 们 应 该 如 何 传输 消费 者 一 品牌 关系 信息 。 这 个 名 词 是 以 我 
们 认为 消费 者 是 如 何 接受 和 处 理 信 息 为 基础 的 。 例 如 ， 一 些 人 是 循序 渐进 
的 处 理 和 使 用 传 入 的 信息 ， 被 叫做 单一 时 间 惯 性 的 ， 一 次 处 理 和 使 用 一 点 
信息 。 这 一 点 数据 处 理 完 后 ， 他 们 转向 下 一 个 以 及 再 下 一 个 ， 这 正 是 孩子 
们 如 何 学 习 阅 读 的 那 种 训练 。 他 们 一 个 词 接 一 个 词 ， 一 页 接 一 页 ， EEk 

E, KES APSE. F RMS. TRE A AE EB AT UL 
目 中 ， 它 们 一 个 接 一 个 地 讲述 故事 ， 都 有 着 顺序 。 以 这 种 方式 使 用 和 处 理 
宫 息 的 人 就 被 称 作 是 单一 时 间 惯 性 的 或 有 序 信 息 处 理 者 。 


与 此 相对 ， 有 些 人 平行 地 处 理 信 息 ， 就 是 说 ， 他 们 同时 处 理 多 个 信息 
或 至 少 是 足够 迅速 以 致 看 起 来 事实 上 像 是 同时 处 理 信息 ， 表 现 出 在 同一 时 
间 进 行 多 种 活动 。 但 那 更 多 的 是 多 重任 务 的 执行 而 不 只 是 消费 媒介 。 想 一 
下 你 自己 的 经 历 ， 你 能 回忆 起 伴 着 电视 的 背景 在 网 上 工作 的 时 候 么 ? 你 的 
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注意 力 放 在 在 线 工作 上 ， 但 同时 也 会 部 分 地 处 理 来 


自 电 视 的 信息 。 突 然 ， 


电视 上 报道 了 一 个 重大 事件 ， 你 并 没有 观看 电视 屏幕 上 的 事件 ， 而 只 是 听 


着 电视 的 播报 ， 你 的 注意 力 立 即 由 互联 网 转移 到 了 
时 就 已 在 处 理 来 自 电视 的 信息 。 我 们 并 不 能 将 之 称 
但 是 显然 在 线 工 作 的 同时 你 也 在 监听 着 电视 。 如 果 


电视 。 显 然 ， 当 你 在 线 
作 “ 主 动 信 息 处 理 ”， 
你 能 做 这 种 类 型 的 多 重 


媒介 任务 ， 那 么 就 可 称 你 是 一 个 多 重 时 间 惯 性 的 信 
可 以 在 同一 时 间 平 行 地 处 理 多 种 媒介 形式 。 这 就 是 
现象 的 原因 。 


县 处 理 者 。 换 言 之 ， 你 
造成 这 一 同步 媒介 接触 


营销 人 员 的 问题 是 他 们 分 别 、 独 立地 测量 每 个 媒介 形式 。 但 如 果 消 费 


者 同时 在 上 网 、 看 电视 、 打 电话 ， 他 们 又 是 哪 种 媒 
介 还 是 两 种 或 三 种 都 是 ? 在 接 下 来 的 章节 中 我 们 将 
和 媒介 多 重任 务 的 问题 。 了 解 媒 介 多 重任 务 和 同步 
人 员 理 解 这 些 消费 者 、 客 户 和 受众 的 变化 对 如 何 制 
输 的 影响 。 


| 相关 性 和 感受 性 


还 有 两 个 相对 较 新 的 概念 在 合理 评估 消费 者 一 
时 是 必要 的 。 


介 的 受众 呢 ? 是 一 种 媒 
讨论 这 些 同步 媒介 使 用 
媒介 接触 可 以 帮助 营销 
定 、 实 施 和 测量 信息 传 


品牌 关系 策略 传输 系统 


相关 性 的 概念 是 指 某 事 或 某 产品 、 品 牌 对 消费 者 的 重要 的 程度 ， 这 意 


味 着 要 从 消费 者 的 角度 去 看 ， 而 不 是 从 营销 组 织 的 
的 内 容 ， 我 们 知道 人 们 处 理 传 入 的 信息 有 两 种 方式 


角度 。 再 次 提 到 第 4 章 
， 一 种 是 通过 增加 信息 


量 ， 也 就 是 说 增加 信息 传输 的 水 平 。 营 销 人 员 可 以 
量 、 商 业 广 告 的 数量 、 信 息 的 色彩 和 设计 等 等 来 实 
方法 营销 人 员 已 经 使 用 了 很 多 年 ， 在 媒介 计划 中 通 


通过 增加 发 送 的 信息 数 
现 。 这 种 增加 信息 量 的 
常 被 称 作 “ 频 率 ”。 在 


今天 的 市 场 上 ， 这 的 确 是 一 个 不 和 谐 的 影像 、 声 音 
县 量 通常 并 不 能 起 作用 ， 即 使 它 是 几乎 所 有 传统 媒 


第 10 章 


和 经 历 ， 它 仅仅 增 大 信 
介 规 划 的 基础 。 
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除了 发 送 更 多 信息 ， 另 一 种 替代 选择 要 更 具 相 关 性 一 些 ， 那 就 是 寻找 


对 消费 者 和 潜在 消费 者 重要 和 有 用 的 方法 和 信息 ， 在 消费 者 想 要 接收 或 获 
取 它 们 的 时 刻 。 因 此 , 在 我 们 的 传输 系统 方法 中 ,相关 性 起 着 关键 的 作用 。 


它 比 单纯 地 增加 营销 人 员 分 发 的 信息 上 


时 或 信息 数量 重要 得 多 。 相 关 性 


是 指 


消费 者 或 潜在 消费 者 想 要 看 到 或 听 3 


站 营销 者 信息 的 时 刻 ， 而 非 营 销 者 想 要 


发 送信 息 或 述说 的 时 刻 。 这 就 意味 着 要 与 消费 者 协调 ， 了 解 他 们 的 需求 、 


需要 和 必需 ， 并 用 适当 的 方式 制订 营销 计划 。 


相关 性 与 感受 性 是 相辅相成 的 , 消费 者 和 潜在 消费 者 想 要 在 什么 时 间 、 


怎么 样 、 以 何 种 形式 去 接收 或 获得 营销 者 的 产品 和 服务 的 信息 。 
营销 者 想 要 传输 的 时 刻 ， 而 是 消费 者 想 要 获取 或 使 用 的 时 刻 。 这 是 消 


是 
者 一 品牌 关系 方法 营销 与 传统 方法 的 一 个 主要 的 不 同 之 处 。 第 1 章 和 第 
章 讨论 了 传统 的 对 外 或 推 式 的 营销 传播 ， 作 为 与 新 形式 的 由 消费 者 和 洪 


意思 是 说 
FX soy KE bi, 


在 消费 者 主导 的 对 内 或 拉 式 的 营销 传播 的 对 照 。 简 单 地 说 ， 感 受 性 就 是 指 


营销 者 对 消费 者 和 潜在 消 旨 者 有 是 够 的 了 解 之 后 ， 那 么 无 论 他 们 是 通过 传 


统 的 媒介 形式 还 是 通过 互联 网 这 种 新 兴 的 媒介 形式 来 获得 信息 


布 的 品牌 沟通 信息 对 他 们 而 言 都 是 有 价值 的 。 


这 两 个 概念 ， 相 关 性 和 感受 性 ， 是 今天 如 此 普 训 的 快速 发 展 的 推 
系统 的 关键 ,。 为 了 建立 这 个 概念 , 我 们 在 图 10-1 中 提供 了 一 个 相关 性 


受 性 模型 。 在 这 个 模型 9 


这 个 术语 可 让 营销 者 关注 他 们 的 组 织 接 
式 ， 无 论 是 通过 对 外 营销 传播 还 
是 消费 者 一 品牌 关系 与 传统 的 市 ] 
者 开始 的 ， 而 不 是 传输 系统 。 


， 营 销 者 发 


出 了 一 个 新 的 传输 术语 ， 消 费 者 接 
触 消 费 者 和 潜在 消费 者 的 所 有 方 
他 无 数 的 互动 点 。 这 个 接触 点 的 观念 


DE Bi 


触 点 。 


省 真正 的 区 别 要 素 ， 因 为 它 是 从 消费 


如 图 10-1 所 示 ， 营 销 规划 从 两 个 基本 概念 开始 : 信息 和 激励 机 制 。 我 


们 将 信息 定义 为 希望 人 们 能 够 记 人 f 


这 些 东西 将 会 、 应 该 或 可 


FE 品 牌 并 将 之 存储 在 长 期 记忆 


P 的 东西 。 


响 他 们 的 购买 决定 或 在 未 来 时 期 为 品牌 提供 


口碑 或 拥护 品牌 。 或 者 说 ， 激 励 机 制 则 在 鼓励 客户 或 消费 者 在 短期 内 对 品 
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a. 


\ 


这 样 的 信息 开始 : 产品 所 提供 的 在 使 用 上 的 特殊 利益 或 像 减 额 优惠 券 或 价 
格 折扣 之 类 的 刺激 …… 这 样 的 刺激 可 能 是 短期 的 或 是 长 期 的 ， 也 可 能 是 一 
种 理念 或 一 种 附加 价值 。 有 了 这 个 决定 ， 营 销 人 员 接 下 来 就 开始 思考 这 些 
信息 和 激励 机 制 何 时 与 消费 者 和 潜在 消费 者 的 相关 性 最 高 ， 以 及 什么 时 候 
是 他 们 最 容易 接受 的 时 候 。 接 下 来 ， 这 项 考虑 打开 了 现在 可 用 的 或 将 来 可 
得 到 的 全 部 范围 的 媒介 或 传播 传输 选择 。 这 的 确 提供 了 一 个 考虑 所 有 形式 
的 传输 奉 代 选择 的 方法 ， 使 得 计划 者 变 为 媒介 中 立 者 和 媒介 不 可 知 论 者 ， 
我 们 在 以 下 章节 中 会 有 所 讨论 。 


消费 者 /潜在 消费 者 接触 
激励 机 制 


牌 做 出 行动 或 反应 。 因 此 ， 营 销 人 员 从 一 个 基本 决策 即 传输 的 目标 是 否 是 


社交 网 络 
了 N 
意识 的 | 个 人 的 ” 非 个 人 的 


| 
标识 
户外 


图 10-1 信息 和 激励 机 制 传 输 的 接触 点 模型 


记 住 这 个 接触 点 模型 ， 我 们 现在 可 以 开始 讨论 制订 有效 的 消费 者 一 品 
牌 关 系 计 划 必 有 需 的 第 三 个 要 素 。 那 就 是 品牌 接触 的 概念 一 一 消费 者 和 潜在 
消费 者 怎样 与 品牌 接触 ， 无 论 在 何 种 情形 下 。 


| 理解 品牌 接触 | 


从 接触 点 的 方法 可 以 很 明确 地 看 出 , 为 了 真正 思考 消费 者 和 潜在 消费 者 

是 如 何 接触 到 品牌 或 组 织 , 以 及 营销 人 员 应 如 何 利用 这 些 信息 去 计划 更 好 的 
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fen IE, Bie EET IR a TIE AD + 弗 尔 带 尼 。 坎 贝尔 Cisa 


Fortini Campbell) 详尽 地 


述 了 这 样 一 个 方法 ， 她 指 的 是 品牌 接触 审查 。29 


根据 弗 尔 带 尼 ，。 坎 贝尔 的 说 法 ， 品 有 牌 接触 审查 是 一 个 形式 化 的 方法 ， 
用 以 识别 和 评估 消费 者 和 潜在 消费 者 在 一 段 时 间 内 可 能 接触 到 品牌 的 所 有 


方式 ， 并 评定 每 一 个 接 角 


点 的 优先 级 。 它 与 媒介 计划 是 相当 不 同 的 ， 媒 介 
计划 是 努力 去 识别 营销 者 怎样 能 够 有 效 地 分 发 信息 或 刺激 以 试图 通过 多 种 
类 型 的 对 外 媒介 到 达 或 接触 消费 者 。 


品牌 接触 审计 刚好 相反 ， 并 且 在 范围 


和 目的 上 都 在 很 大 程度 上 变 得 更 广泛 


了 。 它 以 从 接触 点 方法 中 收集 的 信息 


开始 ， 然 后 确定 消费 者 或 潜在 消费 者 可 能 接触 到 品牌 的 所 有 方法 或 地 方 。 


显然 ， 品 牌 这 样 做 是 为 了 更 多 地 去 影响 消费 者 和 潜在 消费 者 。 


但 还 有 许多 可 能 是 被 品牌 组 织 规划 的 因素 、 行 动 或 活动 ， 它 们 通常 被 


认为 是 不 具有 说 服 力 的 可 控 信 息 。 例 如 ， 客 户 服 务 代表 、 计 费 报表 、 公 司 


货运 状态 和 高 速 公 路 设备 、 频 道 合 作 伙伴 的 行为 和 活动 ， 以 及 仅仅 是 其 


人 谈论 或 提 及 的 品牌 及 其 


价值 。 所 有 这 些 都 包含 对 消费 者 和 潜在 消费 者 强 


区 


烈 的 信息 ， 通 常 比 组 织 有 计划 发 送 的 信息 和 刺激 更 加 强烈 。 这 都 是 能 够 增 
加 品牌 经 验 且 与 品牌 十 分 重要 的 接触 ， 它 们 对 管理 者 很 重要 ， 因 为 至 少 可 
以 让 管理 者 了 解 这 些 品牌 接触 ， 并 且 努 力 去 尽 可 能 多 地 管理 它们 以 使 其 能 


够 传输 有 用 和 有 帮助 的 以 消费 者 为 基础 的 信息 。 


K 10-1 冰释 了 基本 的 品牌 接触 审查 形式 , 它 使 得 品牌 管理 者 能 够 去 识 


别 、 思 考 和 管理 消费 者 和 潜在 消费 者 所 有 的 品牌 接触 ， 无 论 它们 在 何 时 以 


何 种 方式 出 现 。 审 查 的 


的 是 为 了 确 


RS OME AE GK, Ff GE HE IE h 


呆 所 有 的 接触 都 是 积极 的 ， 是 支持 品 


i 的 品牌 经 验 的 。 所 有 这 些 在 成 功 的 消费 者 一 品 
牌 关 系 发 展 计划 中 都 是 关键 的 。 品 牌 审 查 有 助 于 管理 者 完成 洞察 过 程 : 


消费 者 和 潜在 消费 者 在 哪里 接触 品牌 ? 


© L. Fortini-Campbell, “Communication Strategy: Managing Communication for the Changing 


Marketplace”(presented at Northwestern University, Evanston, IL, October 19, 1999). 
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接触 点 


单位 预期 


表 10-1 品牌 接触 审计 形式 


单位 经 验 “信息 发 送 积极 或 消极 | 接触 的 重要 性 


这 些 接触 增加 还 是 消 弱 了 他 们 的 品牌 理解 和 品牌 关系 ? 


营销 人 员 控 4 


央 哪 一 个 品牌 接触 ? 


营销 人 员 没 有 控制 哪 一 个 品牌 接触 ? 这 是 营销 人 员 应 该 尝试 去 管理 的 


那些 。 


哪 一 利 


品牌 接触 对 消费 者 是 最 重要 的 ， 从 而 对 品牌 的 未 来 也 是 最 重要 的 ? 


资源 有 没有 被 投资 在 最 有 影响 和 最 重要 的 接触 点 ? 


如 表 10-2 所 示 , 营销 人 员 从 消费 者 和 潜在 消费 者 与 品牌 之 间 的 基本 接 


品牌 联系 在 建立 和 名 
虑 到 企业 的 有 限 资源 ， 如 果品 有 牌 接触 是 有 缺陷 的 ， 营 销 者 应 如 何 改进 ? 如 
果 没 有 缺陷 ,营销 人 员 应 如 何 保持 和 加 强 它 ?通过 使 用 这 种 品牌 接触 审计 ， 
营销 人 员 可 以 迅速 确定 关注 点 应 该 放 在 何 处 ， 他 们 应 该 何 时 、 何 地 怎样 去 


努力 改善 ， 


触 点 开始 。 接 下 来 就 是 考虑 消费 者 进行 品牌 接触 时 的 期 望 : 消费 者 是 期 户 
一 个 积极 的 ， 消 极 的 还 是 中 性 的 体验 ? 然后 ， 消 费 者 在 品牌 接触 中 的 实际 
体验 是 什么 ? 品牌 接触 是 否 符合 消费 者 的 期 望 ? 由 于 消费 者 有 着 众多 的 替 
代 选 择 , 满足 消费 者 的 期 望 是 在 推 一 拉 的 市 场 中 的 关键 。 下 一 组 问题 如 下 : 
通过 品牌 接触 发 送出 什么 信息 ?品牌 接触 是 积极 的 还 是 消极 的 ?品牌 接触 
是 增强 了 消费 者 一 品牌 关系 还 是 挑战 或 摧毁 了 现存 的 良好 关系 ?特定 的 


E 护 合理 的 品牌 经 验 和 品牌 关系 上 的 作用 有 多 重要 ? 考 


Mon. ¢ 


E 持 消费 者 和 潜在 消费 者 接收 到 的 关于 品牌 的 信息 和 刺 


激 ， 以 及 它们 对 企业 努力 去 发 展 的 消费 者 一 品牌 关系 计划 的 影响 。 
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K 10-2 说 明了 第 9 章 中 提 到 的 打印 机 墨盒 公司 的 完整 品牌 接触 审查 的 
一 小 部 分 (我 们 仅 展示 了 在 该 品牌 确定 的 数 十 个 联系 中 的 四 个 品牌 联系 )。 
通过 回顾 这 个 案例 和 反思 这 些 品 牌 接触 是 如 何 被 制订 的 以 及 发 生 了 什么 ， 
品牌 管理 者 就 可 以 看 到 品牌 接触 在 企业 试图 建立 长 期 的 消费 者 一 品牌 关 
系 的 持续 成 就 上 有 什么 影响 。 


表 10-2 打印 机 墨盒 品牌 接触 审查 形式 


目标 细 分 市 场 : 打印 机 所 有 者 


积极 或 | 品牌 判断 接 ”目标 是 增强 
消极 | 触 的 重要 性 | 还 是 改进 


期 望 接 触 接触 经 验 


和 杂志 上 看 | 正面 品牌 产生 | IANA a 
ee ee 我 更 有 生产 成 效 | P" 
ERREI) = 
p 期 望 在 货架 商店 员工 不 确定 A A 
去 销售 点 | ER HREM o 消极 高 提高 
seems ay | 希望 我 的 问 PEro 
o 题 可 以 即刻 | E 消极 高 提高 
被 解决 


头脑 中 有 了 这 些 基 本 概念 ， 我 们 就 可 以 开始 考虑 形成 正式 的 整合 系统 
计划 的 最 后 一 个 要 素 ， 那 就 是 消费 者 一 品牌 价值 传输 系统 。 这 涉及 越 来 越 
重要 的 参与 的 领域 。 


在 过 去 的 几 年 中 ， 一 个 新 的 术语 ， 或 者 说 一 个 包含 新 含义 的 旧 词 汇 ， 
已 经 出 现在 传播 计划 的 制订 和 传输 过 程 中 。 这 个 术语 就 是 “参与 ” 参与 是 
指 消 费 者 或 潜在 消费 者 对 于 营销 人 员 的 信息 或 刺激 的 卷 入 程度 或 注意 程 
度 。 无 疑 ， 营 销 者 想 要 创造 出 引人入胜 的 信息 或 刺激 。 如 果 消 费 者 或 潜在 
消费 者 被 产品 或 服务 、 信 息 或 刺激 ， 甚 至 呈现 信息 或 刺激 的 媒介 形式 本 身 
所 吸引 ， 那 么 他 们 将 会 有 更 大 的 可 能 对 品牌 沟通 产生 积极 反应 。 这 种 消费 
pa 从 产品 偏好 到 宣传 再 到 实际 购买 。 因 此 任何 
营销 传播 计划 的 第 一 步 就 是 要 有 参与 性 : 它 是 指 产品 或 服务 、 实 际 沟通 
品牌 或 者 传输 信息 和 刺激 的 媒介 。 在 今天 的 市 场 中 ， 如 果 不 能 参与 ， 那 么 
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从 营销 的 角度 看 ， 参 与 有 多 种 类 型 。 一 种 仅 指 产品 或 服务 本 身 的 参与 
生 质 。 一 些 产品 或 服务 比 其 他 的 产品 或 服务 更 具 参 与 性 。 例 如 ， 一 个 苹果 
手机 比 一 个 汽车 轮子 的 轴承 更 有 参与 性 。 第 二 ， 营 销 人 员 创 作 的 创造 性 的 
信息 或 刺激 可 以 是 有 参与 性 的 。 沉 问 、 单 调 、 无 聊 的 营销 传播 形式 和 格式 
在 今天 信息 过 量 、 杂 乱 无 章 的 媒介 市 场 中 几乎 没有 成 功 的 机 会 。 第 三 ， 是 
与 这 个 讨论 最 相关 的 问题 ， 即 媒介 形式 本 身 参 与 的 力量 。 


Loe 


山 


Ill 


根据 之 前 的 研究 ， 一 些 媒介 已 经 被 发 现 或 被 认为 是 比 其 他 的 媒介 更 具 
参与 性 的 。 例 如 ， 电 视 由 于 其 使 用 视觉 、 声 音 和 动作 ， 通 常 被 认为 是 比 只 
动用 一 个 感官 的 广播 更 具 参 与 性 。 看 电视 的 人 被 认为 比 仅 听 收 音 机 的 人 对 
节目 付出 了 更 多 的 注意 力 。 专 业 杂 志 因 为 其 关于 特定 领域 的 更 详细 的 主题 
而 被 认为 比 内 容 宽泛 的 日 报 更 共 参 与 性 。 


po oe 


在 过 去 的 几 年 中 ， 随 着 传统 受众 由 于 大 量 新 的 媒介 形式 涌现 已 经 被 分 
裂 和 碎片 化 ， 参 与 性 已 经 成 为 营销 人 员 和 广告 主 们 的 主要 关注 点 。 正 如 我 
们 之 前 提 到 的 ， 许 多 媒介 受众 在 从 事 某 种 媒介 活动 时 是 使 用 持续 性 部 分 注 
意 力 。 也 就 是 说 ， 他 们 是 多 任务 地 ， 同 时 进行 地 ， 使 用 多 种 媒介 形式 ， 从 
而 减少 了 给 予 任何 一 个 特定 媒介 或 信息 的 注意 力 。 坐 在 电视 机 前 并 不 意味 
着 观众 是 参与 的 ， 订 阅 一 份 报纸 或 经 过 一 个 户外 标识 也 不 代表 着 受众 是 参 
与 的 ,参与 通常 意味 着 “思想 被 占据 ”, 这 是 一 个 最 难 被 识别 和 测量 的 活动 。 
对 于 营销 人 员 和 他 们 的 媒介 伙伴 而 言 其 挑战 是 如 何 去 吸引 这 些 受 众 、 获 得 
他 们 的 注意 力 和 参与 ， 因 此 除了 媒体 内 容 展 示 之 外 ， 其 广告 形式 和 促销 方 
式 都 是 一 样 重 要 的 。 所 以 ， 有 关 媒 介 本 身 和 各 种 市 场 营销 及 其 关联 活动 使 
得 在 媒介 参与 这 一 课题 上 的 研究 大 量 增 加 。 在 这 里 ， 我 们 仅仅 介绍 两 个 主 
流 的 思想 和 研究 成 果 。 


媒介 参与 


参与 的 概念 已 经 在 美国 和 其 他 西方 国家 发 展 起 来 ， 通 常 是 关注 消费 者 

和 潜在 消费 者 对 媒介 形式 或 传输 系统 的 参与 。 因 为 许多 营销 者 仍然 专注 于 
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在 对 外 传播 活动 ， 像 广告 、 促 销 、 直 销 和 公关 上 下 功夫 ， 所 以 参与 的 概念 
有 着 重大 意义 。 因 此 ， 许 多 对 参与 的 研究 都 将 注意 力 放 在 媒介 形式 具有 或 
可 以 有 怎样 的 卷 入 性 或 参与 性 ， 这 是 基于 假设 营销 人 员 将 主要 通过 各 种 形 
式 的 对 外 媒介 如 电视 、 杂 志 、 报 纸 和 广播 来 制定 和 传输 他 们 的 营销 传播 。 
他 们 会 选择 那些 最 有 参与 性 的 和 能 够 增强 他 们 的 信息 和 刺激 的 媒介 形式 。 
因此 , 大 多 数 的 参与 性 研究 致力 于 测量 受众 与 媒介 形式 的 参与 水 平 。 例 如 ， 
电视 比 报纸 更 具 参 与 性 吗 ? 或 者 广播 比 杂 志 更 具 参 与 性 ? 它 认 为 ， 一 种 媒 
介 形 式 越 是 具有 参与 性 ， 营 销 人 员 就 将 有 更 多 的 机 会 说 服 消 费 者 或 潜在 消 
费 者 去 考虑 该 品牌 。 在 美国 广告 研究 基金 会 的 监督 下 许多 媒介 互动 性 的 研 
究 已 经 被 建立 起 来 。 广 告 研 究 基 金 会 将 参与 性 定义 为 “打开 被 周边 内 容 增 
强 的 品牌 理念 的 前 景 ”。2 换 名 话说 ， 广 告 研究 基金 会 的 问题 是 : 一 个 媒介 
工具 是 否 能 够 或 将 会 改善 广告 效果 ? 如 果 是 ， 这 些 效果 应 当 如 何 测量 ? 


虽然 许多 研究 已 经 调查 了 这 个 问题 ,但 是 最 相关 的 一 些 研究 来 自 于 西 
北大 学 的 马 特 豪 斯 和 卡尔 德 2。 在 他 们 的 研究 中 ,试图 确定 广告 主 使 用 的 
媒介 形式 是 否 增 加 或 增强 了 这 些 媒介 形式 广告 的 响应 。 为 此 ， 他 们 将 两 
个 基本 概念 联系 起 来 : 经 验 值 和 参与 度 。 即 : 测定 消费 者 为 什么 是 在 这 
个 特定 的 媒介 里 接触 到 了 广告 ;测量 读者 、 观 众 、 听 众 与 媒介 的 互动 程 
度 。 这 样 做 的 前 提 是 : 该 媒介 对 读者 、 观 众 、 听 众 而 言 有 着 特定 的 价值 。 
因此 ， 如 果 媒 介 形 式 对 受众 有 着 回 有 利益 ， 那 么 受众 与 广告 的 互动 将 会 
有 更 大 的 潜在 可 能 性 。 


在 过 去 的 几 项 研究 中 ， 马 特 豪 斯 和 卡尔 德 已 经 测试 了 报纸 、 杂 志和 网 
站 的 互动 性 力量 以 确认 这 种 媒介 形式 的 增强 价值 。 其 中 ， 他 们 发 现 了 五 个 


常见 的 媒介 经 验 : 


功利 主义 的 : 从 使 用 媒介 中 获得 了 合理 的 利益 。 例 如 ， 某 种 媒介 让 人 


© E. Burns, “Marketers Mulling ARF’s ‘Engagement’ Definition,” April 4, 2006, www.thearf. 
org/about/news/2006—04—04clickz.html. 

© E. Malthouse and B.J. Calder, “Measuring Involvement with Editorial Content: Conc- 
eptualization, Scale Development and the Effects on Advertising” (presented at Worldwide Multi Media 
Measurement conference, ESOMAR World Research, June 3—6, 2007). 
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们 认为 它 可 以 使 人 们 得 到 提升 或 让 他 们 尝试 到 新 的 事物 。 


本 质 的 : 这 是 媒介 形式 本 身 的 加 
第 生活 中 的 休闲 活动 ， 


积极 情感 的 : 这 是 媒介 令 其 
再 使 用 这 种 媒介 的 话 就 会 感到 失望 或 空虚 。 


不 外 


CC 


有 价值 。 例 如 ， 
因而 是 一 种 放松 方式 。 


杂志 通常 被 认为 是 日 


j 户 产生 的 态度 或 感觉 。 例 如 ， 如 果 人 们 


社交 的 : 这 种 媒介 是 如 何 被 其 他 人 看 待 的 。 例 如 ， 茶 种 媒介 使 用 户 认 


为 他 们 自己 是 更 有 趣 的 人 《〈 比 周围 的 其 


来 源 : 


他 人 更 有 趣 或 更 愿 与 下 


可 作为 信息 来 源 的 可 信 的 和 有 价值 的 媒介 。 


侈 如， 对 于 同一 主 


他 人 互动 ) 。 


题 的 信息 ， 纽 约 时 报 可 能 会 被 看 作 比 贴 在 墙 上 的 海报 更 可 靠 的 信息 来 源 。 


此 外 ， 研 究 人 员 发 现 对 于 每 一 个 特定 媒介 形式 来 说 都 有 一 到 两 个 体验 


是 独一无二 的 。 


因此 ， 尽 管 所 有 媒介 都 与 这 五 个 主要 价 


值 有 关系 ， 但 每 


种 媒介 也 都 有 它 自 己 的 独特 价值 。 


HZ, HIKES i (Malthouse) 和 1 


发 现 ， 不 


设 这 些 价 


并 不 是 所 有 的 媒介 都 有 相同 


同 的 媒介 对 于 各 种 各 样 不 同 的 观众 有 着 特定 的 价值 ， 


ER tH (Calder) 通过 他 们 的 研究 


因此 他 们 假 


值 也 将 影响 包含 在 这 些 媒介 中 的 广告 和 促销 。 


等 或 以 相 
人 员 面 对 


同方 式 增进 广告 。 


价值 的 ， 并 且 这 种 价值 是 可 以 被 测量 和 估计 的 。 


与 品牌 互动 


与 品牌 互动 是 一 个 媒介 参与 观念 的 奉 代 选 择 ， 实 际 j 
本 发 展 起 来 。 博 报 堂 广 告 公司 提 H 


和 有 力 的 概念 。 


第 10 章 


可 能 被 质疑 的 是 ， 
的 提高 参与 度 的 力量 ， 并 非 所 有 的 媒介 都 能 同 
因此 ， 识 别 不 同 媒介 不 同 的 价值 成 为 媒介 策划 
的 重要 问题 。 最 重要 的 发 现 是 ， 对 广告 主 和 基于 媒介 的 信息 是 有 


FEF， 品牌 互动 是 在 
上 了 关系 环 的 概念 。 这 个 概念 尝试 着 
确定 消费 者 与 品牌 的 互动 。 我 们 承认 这 是 一 个 比 简单 地 与 媒介 互动 更 重 


DH 


yE 
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日 本 广告 和 营销 机 构 对 品牌 互动 发 展 的 下 


究 已 经 很 入 。 但 是 ， 其 研究 


假设 是 基于 独特 的 日 本 文化 的 ， 而 日 本 对 消费 者 行为 和 信息 搜集 的 方法 在 


西方 尚未 被 很 好 地 理解 或 阐释 。 


20 世纪 80 年 代 ， 博 报 堂 (Hakuhodo) 广告 就 已 经 开始 探索 “生活 者 ” 
的 概念 个 关于 消费 者 行为 的 与 众 不 同 的 视角 。 与 把 市 场 中 的 人 仅仅 
看 作 消费 和 使 用 各 种 产品 和 服务 的 ， 由 营销 人 员 操 控 的 个 体 不 同 的 是 ， 这 
个 概念 将 消费 者 和 市 场 看 作 一 个 整体 ， 或 彼此 相互 依存 。 他 们 共同 为 彼此 
创造 价值 。 本 质 上 ， 这 是 日 本 版 的 消费 者 一 品牌 关系 。 生 活 者 的 理念 构成 
了 博 报 堂 看 待 品牌 消费 者 的 新 视角 的 基础 ， 它 与 今天 消费 者 操控 的 市 场 更 


MRE th E RHK HE. 


生活 者 理念 认为 消费 者 和 品牌 共同 为 彼此 创造 价值 , 正如 日 本 人 所 说 ， 
“在 市 场 中 创造 幸福 ”。 品 牌 为 消费 者 创造 价值 、 消 费 者 为 品牌 创造 价值 。 


为 了 这 个 互利 关系 的 形成 和 延续 ， 二 者 必须 同心 协力 。 这 个 整体 研究 的 基 


础 对 传播 计划 来 说 是 很 简单 的 。 参 与 ， 翻 译 成 日 语 即 为 “承诺 ”“ 协 议 ” 或 
“约定 ”表示 消费 者 和 品牌 之 间 的 独特 关系 。 它 们 有 一 个 共同 的 目标 即 通 


过 品牌 为 消费 者 创造 一 个 更 好 的 生活 。 


许多 新 的 媒介 形式 明显 地 改变 了 营销 者 和 生活 者 之 间 的 关系 。 营 销 人 


员 不 再 能 够 说 教 和 指望 生活 者 去 简单 地 倾听 、 接 受 和 购买 。 生 活 者 可 以 拒 


绝 品牌 信息 ， 反 而 转向 市 场 上 许多 其 他 的 声音 


和 其 他 的 替代 选择 。 因 此 ， 


传统 的 、 向 外 输出 式 的 、 线 性 的 传播 系统 在 今天 的 市 场 中 已 经 不 起 作用 了 。 


博 报 和 堂 总 结 这 种 新 的 关系 ,认为 营销 人 员 需 要 将 他 们 的 传播 计划 从 “对 
消费 者 ”转变 为 “与 消费 者 ” 这 个 转变 构成 了 真正 将 消费 者 与 品牌 联系 在 


一 起 的 新 方法 的 基础 。 其 结果 就 是 品牌 接触 ， 而 不 仅仅 是 媒介 参与 。 


博 报 和 的 规划 系统 是 以 所 谓 的 “参与 环形 模式 ”为 基础 的 。 岁 10-2 解 


释 了 这 个 模型 “参与 环形 模式 ”方法 的 关键 元 素 是 处 于 计划 过 程 中 心 的 生 


活 者 的 “感觉 和 情绪 ”的 创建 。 这 是 通过 使 用 为 整个 传播 过 程 设 定 基调 的 
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个 与 消费 者 的 情 


“参与 主题 ”来 实现 的 。 因 此 , 营销 者 的 首要 目标 是 创建 
感 纽带 ,就 可 以 将 双方 锁 在 一 个 持续 的 关系 中 。 在 图 10-2 中 ,这 种 关系 被 
认定 为 “对 品牌 感到 好 奇 ， 想 要 了 解 更 多 ， 产 生 持 续 兴 趣 ， 感 觉 品牌 与 他 


们 的 生活 相关 ， 并 感觉 应 行动 起 来 做 些 事情 去 建立 品牌 关系 ”。 


承诺 


博 报 堂 广告 “参与 环形 模式 ” 


图 10-2 


来 源 : 博 报 堂 公司 


如 图 10-2 所 示 ,， 周围 的 环形 鼓励 生活 者 去 选择 、 分 享 和 承诺 与 品牌 的 
关系 。 选 择 环形 集中 探讨 鼓励 生活 者 多 去 收集 更 多 有 关 品 牌 的 信息 ， 也 就 
是 去 更 好 地 了 解 品 牌 的 价值 和 意义 ， 在 商店 或 其 他 购买 地 点 体验 品牌 ， 举 
试 品 牌 的 产品 或 服务 ， 最 终 购 买 和 使 用 品牌 。 


中 探讨 通过 直接 或 间接 的 接触 与 其 他 人 分 享有 关 品 牌 的 信 
上 交 网 络 传递 对 品牌 的 


分 享 环形 集 
息 ， 与 他 人 分 享 消费 者 自己 的 品牌 经 验 ， 向 有 关 的 入 
也 人 推荐 品牌 一 一 换 名 话说， 用 非常 具有 说 服 力 的 口碑 将 


意见 并 最 终 向 1 
他 人 带 入 品牌 的 分 享 圈 中 来 。 
承诺 ， 具 有 非常 个 人 化 的 意义 ， 因 为 它 建议 生活 者 经 


第 三 个 环形 
常 购买 品牌 或 随 着 时 间 持 续 购买 一 一 生活 者 履行 的 最 重要 的 行为 。 这 个 环 
假定 品牌 的 共享 价值 已 经 创建 并 可 以 随 着 时 间 在 购买 和 使 用 中 展现 出 来 。 
这 个 环 鼓 励 消 费 者 与 企业 和 品牌 沟通 ， 创 建 理 念 和 价值 可 被 分 享 的 持续 对 
话 。 另 外 , 它 表明 了 企业 的 目标 即 让 生活 者 介入 和 参与 到 品牌 的 活动 中 来 ， 
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对 企业 和 品牌 表示 支持 。 


加 价值 ， 


一 个 使 双方 受益 的 互惠 协议 。 


可 以 看 到 ， 来 自 日 本 的 参与 概念 上 


者 参与 媒介 的 形式 要 更 复杂 


多 概念 层次 更 高 的 参与 概念 。 


总 结 


OA =A 


随 着 对 媒 4 
的 描述 和 讨论 ， 我 们 已 经 准 
主题 包含 在 接 下 来 的 四 章 中 。 


同时 ， 它 来 自 于 共同 创造 品牌 和 生活 者 之 间 的 附 


简单 地 试图 理解 消费 者 或 潜在 消费 


日 更 为 相关 。 品 牌 接触 是 比 西 方 发 展 起 来 的 许 


介 多 重任 务 、 相 关 性 和 感受 性 、 品 牌 接触 和 参与 性 四 个 概念 
备 好 探讨 传输 系统 和 传输 计划 的 主题 了 ， 这 些 


方法 的 四 个 要 素 去 创建 有 效 和 持久 的 


无 疑 ， 在 营销 人 员 如 何 用 消费 者 一 品牌 关系 


肖 费 者 和 潜在 消费 者 关系 上 ， 这 四 个 


因素 发 挥 着 关键 作用 。 它 们 也 对 营销 人 员 如 何 安排 和 利用 产品 或 品牌 、 受 


众 、 传 输 系 统 和 内 容 有 着 重要 的 影响 。 下 一 音 ， 将 会 解释 为 什么 传输 系统 
可 能 是 在 21 世纪 拉 式 的 市 场 环境 中 建立 消费 者 一 品牌 关系 最 重要 的 
部 分 。 
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21 世纪 的 媒体 市 场 环 境 与 短 短 几 年 前 的 就 已 经 


1 
We 
55 早 


一 了 一 
HASS 22 1A ya i It 
一 一 一 一 一 一 一 一 一 


RADET. XERE, 


今天 的 媒体 环境 与 刚刚 过 去 的 六 个 月 相 比 就 大 为 不 同 了 ! 这 些 变化 十 分 引 


人 注目 


， 变 化 的 速度 也 是 


E 凡 的。 不 焉 的 是 ， 对 我 们 所 有 人 来 说 ， 这 些 


化 来 得 大 快 以 至 于 很 难 跟 上 。 


料 要 到 


就 是 一 个 很 好 的 例子 。 我 们 今天 坐 在 这 里 ， 所 写 的 这 本 书 的 


明年 的 某 个 时 候 才 能 出 版 。 当 你 读 到 这 些 材料 的 时 候 ， 媒 体 世界 


定 已 经 


是 怎样 


次 改变 了 。 这 个 挑战 对 于 我 们 来 说 是 重大 的 。 我 们 知道 事物 过 去 


aR 


材 


“LE. 


月 


， 也 知道 这 些 已 经 改变 了 。 我 们 花费 时 间 去 观察 最 新 的 发 展 和 学 


最 新 的 研究 ， 所 有 的 努力 都 是 为 了 了 解 今天 发 生 了 什么 ， 以 便 我 们 能 够 
计 出 什么 是 对 未 来 的 营销 者 可 用 的 。 


效 地 设 


发 


H 


生 在 今天 的 营销 业务 中 的 变化 是 男 一 个 很 好 的 例子 。 直 到 最 近 ， 


尽管 营 
~ A Ft 


习 
有 


销 传 播发 生 了 迅速 变化 ， 但 是 这 一 领域 的 从 业者 和 向 消费 者 传递 


品牌 信 


息 的 专业 人 员 ， 仍然 在 使 用 与 过 去 相同 的 旧 的 方法 和 技术 。 近 
2004 年 的 报告 中 显示 ， 多 数 广 告 商 和 代理 机 构 仍 然 是 基于 50 多 年 前 提 
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FE 


H 的 概念 和 模型 来 规划 传播 活动 。 


研究 公司 也 远 远 落后 于 营销 传播 
Ta 
率 ” 电 视 广告 。® 


尽管 这 个 行业 的 确 


9 甚至 是 媒 
的 变化 。9 例 如 ， 
今年 某 个 时 候 才 第 


已 经 开始 慢 慢 去 调整 适应 ， 但 3 
因此 让 我 们 来 看 一 些 影响 了 21 


介 本 身 和 支撑 这 个 产业 的 


经 过 多 年 的 变革 呼吁 ， 


一 次 有 望 拥有 “商业 收视 


新 的 现实 已 经 到 来 。 


世纪 媒体 市 场 环境 的 最 大 的 改变 。 


| 21 世纪 媒体 市 场 的 变化 | 


21 世纪 媒介 


THA H 
介 本 身 及 媒介 传输 系统 背后 的 技术 ， 第 二 


发 展 是 1 


一 个 


于 两 个 主要 的 因素 
是 媒体 消费 者 及 受众 消费 传播 


E 动 的 ， 第 一 个 是 媒 


媒介 的 方式 的 改变 。 为 了 理解 媒介 市 场 发 生 了 什么 以 及 未 来 几 年 将 要 发 生 
什么 ， 这 两 种 变化 我 们 都 应 纳入 考虑 范畴 。 


传播 媒介 的 历史 


即使 


一 个 常数 ， 这 个 领域 变化 的 关键 驱动 
4 (Gutenberg) 活字 印 


世纪 中 期 ， 上 古 登 


fe. 在 19 世纪 后 期 ， 印 


于 发 展 起 来 ， 然 后 是 19 


RS 
Ol» 


年 代 中 期 ， 少 年 菲 洛 


的 电子 电视 系统 。 在 20 


只 有 初级 媒介 和 传输 系统 方面 知识 的 人 也 至 少 应 该 理解 ， 变 化 是 


在 19 


世纪 70 年 代 的 电话 。 大 约 在 19 
电报 技术 的 进步 催生 了 作为 第 一 个 广播 媒体 的 无 线 电 。 
AA 


因素 已 经 是 并 且 仍 将 是 技术 。 在 15 
刷 技 术 的 发 明 导 致 了 印刷 媒 4 
刷 技 术 的 进步 创造 了 四 字 转 轮 印 
的 媒介 形式 如 杂志 和 漫画 书 的 发 展 。 


介 的 发 
章 机 。 这 导致 了 新 


世纪 30 ER, ERER EMK 
世纪 和 20 世纪 之 

在 20 世纪 20 

Wry KL (Philo Farnsworth) 发 明了 第 一 个 完整 
司 发 射 了 通信 卫星 。 在 20 世纪 


世纪 60 ER, RE 


80 年 代 早 期 ， 美国 国家 科学 基金 会 (U.S. National Science Foundation) HÈ 


© T. Elkin, 
February13, 2004. 


“Malcontent Is King at Agency Media Fest,” 


Media Post’s Media Daily News, 


© J. Gertner, “Our Ratings, Ourselves: The Mis-measurement of TV,” New York Times Magazine, 


April 10, 2005. 


© C. Atkinson, “TV Market Primed for Pay-by-Pod,” Advertising Age, July 10, 2006. 
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EE 


无 疑 ， 今 天 的 每 一 种 媒介 形式 者 


HH 了 首 个 传输 控制 协议 /互联 网 协议 


广域网 络 ， 也 就 是 今天 的 因特网 。9 


是 一 些 技术 进步 的 直接 结果 。 未 来 仍 


将 是 这 样 ， 技 术 是 传播 媒介 变迁 的 驱动 力 ， 最 大 的 


I 


加 快 及 


年 ， 而 从 电报 到 广播 电台 的 发 展 只 


对 传播 媒介 的 影响 。 在 以 上 总 结 的 传播 史 
字 印 刷 圣 经 到 使 用 转 轮 印刷 机 和 彩色 墨水 印刷 杂志 和 漫画 书 经 历 了 几 下 
用 了 大 约 一 个 世纪 。 从 只 有 声音 的 广播 


因素 是 技术 变革 步伐 的 
中 可 以 看 到 ， 从 使 用 活 


到 有 图 像 和 声音 的 电视 则 只 有 不 到 半 个 世纪 。 互 联网 技术 发 展 到 无 线 的 、 
实时 传播 的 、 几 乎 所 有 人 都 可 利用 的 传输 系统 只 用 了 大 约 四 分 之 一 个 世纪 


的 时 间 。 


技术 的 加 速 变 化 对 今天 的 媒 
的 影响 一 一 第 一 ， 传 统 大 众 媒 


体 从 业 人 员 和 营销 人 员 来 说 有 两 个 主要 


介 传 输 系 统 像 报纸 、 


无 法 阻挡 地 走向 碎片 化 ,第 二 ， 基 了 


戏 机 以 及 如 今 “ 一 体 化 ”的 iPhone 等 个 人 媒体 设备 


式 发 展 。 


媒介 碎片 化 


传统 媒体 的 碎片 化 是 一 个 常识 ， 几 乎 存在 于 所 有 媒 此 
个 频道 的 信号 。 而 到 2000 年 ， 美 国 每 台 


50 年 代 美 国平 均 每 台电 视 能 收 到 三 
电视 机 可 收 到 的 电视 频道 数 已 超过 


最 繁忙 的 电视 系统 能 够 为 每 户 家 庭 提 供 超过 150 个 频道 


杂志 、 


广播 和 电视 正在 


像 手 机 、iPods/MP3 播放 器 、 电 子 游 


的 新 型 媒介 形式 的 爆炸 


介 形 式 中 。20 


70 个 9。 今 天 则 已 经 接近 100 个 频道 ， 


,就 印刷 媒体 而 言 ， 


杂志 出 版 商 协会 报告 “(The MagazinePublishers Association) 显示 在 2005 年 
在 传统 媒体 中 , 无 线 电 是 为 数 不 多 的 几 个 


总 共有 超过 18,000 种 杂志 出 版 @。 


显示 出 某 些 整合 趋势 的 媒体 ， 与 2006 4 


FE 少 于 11,000 个 商业 授权 广播 电台 相 


© Wikipedia, “Mass Media History,” http://en.wikipedia.org/wiki/mass_media#history. 
© TV Dimensions 2002 (New York: Media Dynamics, 2002). 
© Media Trends Track, “TV Basics: Preface to the Cyber Edition,” Television Bureau of Advertising 


Research Central, March 2008, www.tvb.org/rcentral/mediatrendstrack/tvbasics/index.asp. 
@ Magazine Publishers of America, The Magazine Handbook: A Comprehensive Guide 2006/07 (New 
York: Magazine Publishers of America, 2006), www.magazine.org/content/Files/MPA Handbook06.pdf. 
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Lt, 2000 年 则 有 接近 14,000 个 2。 尽 管 广播 电台 数量 下 降 ， 但 仍然 有 许多 
媒体 频道 在 争夺 着 美国 普通 媒介 用 户 有 限 的 时 间 和 注意 力 资 源 。 


新 兴 媒 介 形 式 


在 传统 媒体 之 外 ， 还 有 男 一 个 主要 因素 一 一 新 的 另类 的 媒介 传输 系统 


正在 名 副 其 实地 爆炸 式 增长 。 根 据 最 近 的 


份 由 广告 和 营销 传播 圆桌 会 议 


发 布 的 数字 媒体 报告 ， 今 天 的 普通 媒介 消费 者 享有 通过 一 系列 广泛 的 媒体 
平台 而 得 到 的 大 量 数字 媒体 内 容 的 选择 ， 包 括 电 视 、 个 人 电脑 、 便 携 式 个 
人 设备 (手机 、 个 人 数字 助理 )、 卫 星 广 播 、 音 频 和 视频 播放 器 以 及 游戏 机 吕 。 


图 11-1 所 示 的 图 形 描绘 了 互联 网 如 何 导 致 了 这 一 系列 数字 媒体 的 不 断 扩 


展 。 非 数字 媒体 形式 包括 店内 媒体 和 促销 寻 


网 页 、 


电子 邮件 、 
短信 服务 、 多 媒体 
短信 服务 、 即 时 通 
fa. MRE 


流 媒 体 、 
音频 、 视 频 、 数 字 
视频 了 录像机、 视频 


文件 共享 、 
照片 、 视 频 、 音 乐 
游戏 、 铃 声 


电子 杂志 、 企业 + 个 人 网 页 、 电 
在 线 报纸 + 杂志 子 商务 


FE 段 、 媒 体 发 表 的 关于 产品 的 新 


游戏 、 
动画 、 局 域 网、 在 
线 角色 扮演 游戏 、 
下 载 游戏 


新 闻 群 组 、 
博客 、 订 阅 、 维 基 、 
播客 


搜索 引擎 、 
视频 搜索 、 语 音 
索 、 搜 索引 擎 优化 


图 11-1 混乱 的 数字 媒体 导航 : 互联 网 技术 催 发 出 广泛 的 不 断 扩大 的 一 系列 数字 媒体 


来 源 : 改编 自 广 告 和 营销 传播 圆桌 会 议 研究 ，2006 


© Radio Advertising Bureau, Radio Marketing Guide and Factbook (Irving, TX: Radio 


Advertising Bureau, 2006), www.rab.com. 
© Corporate Executive Board, Advertising and Market 
Returns on Digital Investments” (May 2006). 
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ing Communications Roundtable, “Boosting 


闻 文 章 、 报 纸 上 的 促销 插页 、 


直销 媒体 以 及 活动 中 的 植 入 式 广告 2 。 


今天 的 媒介 受众 有 了 包括 传统 的 和 新 兴 


的 众多 选择 。° 这 些 可 利 


1 和 易 接近 的 传 揪 


《的 信息 


渠道 的 碎片 化 导致 J 


与 娱乐 传输 系统 和 平台 


之 前 的 “大 


众 媒体 ”受众 分 化 为 看 似 无 限 数量 的 规模 较 小 的 、 可 导 址 的 媒介 受众 。 这 


带 来 了 媒体 市 场 环 境 变化 的 第 二 
消费 者 媒介 使 用 的 变化 


个 轨迹 一 一 消费 者 媒介 使 用 的 变化 。 


技术 进步 带 来 了 碎片 化 的 媒介 选择 和 分 化 的 媒体 受众 ， 与 之 相 随 的 一 


个 趋势 是 ， 技 术 的 发 展 导致 了 消费 者 使 用 媒介 


式 发 生 了 重要 变化 。 


介 和 处 理 从 媒介 收集 信息 


消费 者 方面 的 一 个 巨大 变化 是 对 时 间 转 换 和 规避 商业 广告 技术 使 


增加 。 


中 的 最 高 渗透 率 曾 达 至 
恨 据 美国 电视 广告 


局 的 统计 


时 间 转 换 技 术 包 括 最 早 可 以 追溯 到 20 
备 以 及 今天 像 TiVo 这 样 的 数字 录影 机 。 在 2003 年 左右 录像 机 在 美国 
| T 90% ，, 正 是 从 这 一 年 数字 录 景 


世纪 70 年 代 录 像 机 这 样 


，2005 FXE 


年 的 一 


率 仍 然 很 低 ， 


但 大 多 数 媒体 和 营销 业务 项 


Z, Æ 2006 年 销量 几乎 又 翻 了 一 倍 号 。 虽 然 


数字 录影 机 


家 庭 的 数字 录影 机 


的 方 


的 
的 设 


> 


家 庭 


彤 机 的 销量 开始 攀升 。 
的 销量 几乎 是 2004 


普及 


目的 专 } 


人 员 仍 然 在 采用 它 


视频 中 。 


这 对 营销 人 员 来 说 是 一 个 问题 ， 
并 没有 商业 广告 。 


后 观看 节目 时 


布 未 来 的 Tivo 拥有 者 将 能 够 在 DVR 


时 制造 商 扩 大 了 数字 录影 机 所 有 者 可 得 的 服务 。 


fill, TiVo 在 2005 


上 记录 电视 节目 


并 将 节目 下 载 到 


询 公司 


个 


> H 
年 宣 
iPod 


因为 消费 者 在 使 用 这 些 设 备 去 记录 然 
一 个 专攻 技术 的 研究 咨 


aa 斯 


© D.E. Schultz, J.J. Pilotta, and M.P. Block, “Media Consumption and Consumer Purchasing” 
(paper presented at Fifth Annual Worldwide Multi Media Measurement Conference, Shanghai, ESOMAR, 


June 5-7, 2006). 


© D. Peskin, “Make Way for the Mobiles,” Synapse (Washington, DC: Media Center, American 


Press Institute), March 10, 2004. 


© Media Trends Track, “TV Basics.” 
@ J. Peters and W. Donald, “Industry Surveys—Advertising,” Standard & Poor’s, December 29, 2005. 
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特 研究 (Forrester Research) 估计 ，70% 的 消费 者 使 用 它们 的 数字 录影 机 跳 
过 电视 广告 2。 其 直接 结果 是 ， 营 销 人 员 开 始 积极 寻求 将 品牌 传播 整合 到 
编辑 内 容 和 节目 内 容 的 新 方式 。 


SR, 消费 者 的 另 一 个 重大 变化 是 多 重任 务 处 理 和 研究 人 员 所 谓 的 “多 
元 惯性 的 媒介 消费 ”© 。 消 费 者 同时 进行 两 个 或 多 个 任务 的 能 力 最 近 已 经 
被 研究 人 员 所 确认 。 在 2002 年 ， 研 究 人 员 唐 。 和 舒 尔 次 (Don Schultz)、 约 
ER * WAF (Joseph Pilotta)〉 与 俄 北 俄 州 研究 公司 BIG Research 开展 
一 项 试点 研究 ,现在 已 经 发 展 成 一 个 每 年 两 次 的 关于 同步 媒介 使 用 的 研究 ， 
称 为 SIMM. 


在 研究 早期 ， 舒 尔 蒋 和 波 利 特 发 现 ， 有 证 据 表 明 消 费 者 事实 上 的 看 
在 从 事 同 步 的 媒介 形式 消费 ， 例 如 在 上 网 的 同时 看 电视 。 在 给 广告 研究 
金 会 的 报告 中 ， 他 们 讨论 了 今天 伴随 着 电视 与 网 络 媒介 成 长 起 来 的 一 代 人 
与 之 前 成 长 在 报纸 和 印刷 媒体 环境 下 的 一 代 人 相 比 心理 发 展 过 程 的 差异 2 。 
正如 马歇尔 。 麦 克 卢 汉 在 1967 年 提出 的 8 ， 成 长 在 印刷 媒介 中 的 消费 者 培 
养 出 的 思维 方式 是 线性 的 ， 一 个 时 间 只 进行 一 种 活动 ， 而 成 长 于 电视 环境 
的 消费 者 的 活动 会 呈现 更 非 线 性 的 、 多 重任 务 处 理 的 特点 。 


tb 


消费 者 的 多 重任 务 处 理 的 媒介 使 用 行为 使 得 营销 人 员 面 临 着 两 个 重要 
的 问题 。 第 一 个 问题 是 关注 消费 者 何 时 同时 处 理 多 种 媒介 形式 的 问题 。 不 
可 避免 的 是 ， 有 一 个 媒介 一 定 是 主导 媒介 或 前 台媒 介 而 其 他 的 媒介 只 能 作 
为 背景 >。 当然 这 个 前 台 与 背景 的 区 分 对 不 同 的 消费 者 在 不 同时 刻 是 可 以 
变化 的 。 另 一 个 重要 的 问题 与 第 一 个 相关 ， 就 是 测量 的 问题 。 我 们 将 会 把 
这 一 个 问题 和 其 他 的 测量 问题 放 到 第 12 章 中 处 理 , 但 是 考虑 到 现在 的 媒介 


© J. Peters and W. Donald, “Industry Surveys—Advertising,” Standard & Poor’s, December 29, 2005. 

© T. Daugherty, H. Gangadharbatia, and K. Kim, “Polychronic Media Consumption: Exploring Attitudes 
toward Simultaneous Media Usage,” American Academy of Advertising Conference Proceedings (2005). 

© J.J. Pilotta and D.E. Schultz, “Simultaneous Media Experience and Synesthesia,” Journal of 
Advertising Research 45, no. 1 (March 2005). 

@ M. McLuhan, The Medium Is the Message (New York: Random House, 1967). 


@ Pilotta and Schultz, “Simultaneous Media Experience and Synesthesia.” 
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测量 系统 都 是 为 了 在 一 个 时 间 跟 踪 一 种 特定 媒介 而 设计 的 ， 所 以 就 存在 一 
个 基本 问题 是 ， 营 销 人 员 如 何 能 够 测量 多 重 媒 介 消 费 的 协同 效应 。 这 就 给 
我 们 带 来 了 在 一 个 同步 媒介 使 用 的 环境 下 制定 媒体 规划 的 独特 挑战 。 


| 传统 的 媒体 规划 模型 | 


由 于 媒体 传输 系统 和 消费 者 使 用 媒介 的 方式 已 经 改变 ， 因 此 我 们 希望 
看 到 专业 人 员 利 用 媒体 进行 品牌 传播 的 方式 发 生 一 些 改变 ， 但 是 我 们 却 并 
没有 看 到 。 相 反 ， 我 们 看 到 许多 营销 人 员 和 他 们 的 广告 机 构 仍 然 在 用 与 差 
不 多 50 年 前 使 用 的 相同 的 基本 模式 去 规划 媒体 传输 。29 


宝洁 公司 的 首席 营销 官 吉姆 。 斯 腾 格 尔 (Jim Stengel) 在 2004 年 2 H 
美国 广告 公司 年 度 媒 体会 议 上 的 演说 中 指出 了 这 一 点 。 他 说 “我 相信 今天 
的 营销 模式 已 经 被 打破 。 我 们 正在 将 陈旧 的 思维 和 工作 系统 应 用 到 有 众多 
可 能 性 的 新 世界 。” 展 望 未 来 ， 他 呼吁 “全 方位 营销 ”和 “许可 营销 ” 消 
费 者 主导 的 方法 带 来 了 对 超越 传统 媒体 之 外 的 多 媒体 和 新 媒体 的 更 广泛 的 
使 用 。S 在 三 年 后 的 2007 年 美国 广告 公司 协会 媒体 会 议 上 斯 腾 格 尔 重 申 了 
这 一 立场 , 他 呼吁 “思维 模式 从 告知 和 销售 转向 建立 关系 ”斯 腾 格 尔 指出 ， 
在 今天 消费 者 主导 的 市 场 环境 中 ， 营 销 人 员 需 要 “致力 于 与 他 们 服务 的 人 
建立 真诚 、 真 实 的 关系 ”。 呈 


斯 腾 格 尔 的 观点 令 人 信服 。 这 个 见解 背后 的 关键 在 于 向 消 缆 者 传输 信 
时 的 “ 推 式 和 拉 式 ”的 概念 。 在 传统 的 推 式 的 方法 中 ， 营 销 人 员 相 信 ， 
只 要 他 们 对 外 输出 足够 多 的 信息 ， 消 费 者 最 终 会 接收 到 营销 信息 。 根 据 斯 
腾 格 尔 的 观点 ， 拉 式 方法 的 思路 是 一 种 更 新 的 思考 信息 传输 的 方法 ， 是 与 


ell 


a 


© D.E. Schultz and J. Pilotta, “Developing the Foundation for a New Approach to Understanding 
How Media Advertising Works” (paper presented at Third Annual World Audience Measurement 
Conference,Geneva, June 13—18, 2004). 

© J. Stengel, “The Future of Marketing” (AAAA Media Conference, Orlando, FL, February 12, 2004). 

© J. Stengel, “The New Future of Marketing: Building Consumer Relationships” (AAAA Media 
Conference and Tradeshow, Las Vegas, February 28—March 2, 2007, www.aaaa.org. 
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参与 有 关 的 。 


4 


sy 


信 


理解 这 种 转变 ， 让 


体 规划 模式 ， 由 此 把 我 们 引 向 对 


讨论 ， 


传统 的 向 消费 者 传递 品 


以 强调 新 的 媒体 规划 模式 


斯 腾 格 尔 所 说 “ 充 


的 重要 性 。 


牌 沟通 的 规划 模式 来 源 


ie. Hl 


学 理 
并 最 终 会 经 历 一 个 态度 
积极 的 影响 。 这 个 模式 中 ， 


Lp FRY 


识 最 终 产 生态 度 上 的 影响 。 正 如 我 们 之 
输 的 推 的 方法 ， 消 费 者 向 外 推送 信息 接 


念 是 接触 上 
上 的 影响， 


品牌 传 
这 将 会 有望) 
刺激 是 对 品牌 沟通 信息 
前 提 到 的 ， 
触 并 希望 消 


这 个 以 媒体 规划 为 
须 


BIL K 
道 他 们 的 是 


=] 


目的 的 模式 含义 是 相当 简 六 
到 达 消 费 者 以 使 他 们 接触 信息 。 
率 以 使 消费 者 从 认 知 转向 态度 的 转变 。 


HT 


播 的 消费 者 会 


营销 人 员 假 定 消费 者 想 要 获得 有 关 产 品 的 信息 并 且 将 会 搜寻 
以 了 解 更 多 。 为 了 更 清晰 地 


我 们 先 来 思考 传统 的 媒 
满 可 能 性 的 新 世界 ”的 


于 刺激 一 一 反应 的 行为 
变 得 对 品牌 有 所 了 解 
对 他 们 的 购买 行为 产生 
的 接触 ， 反 应 是 首先 认 
这 是 媒体 规划 和 信息 传 
费 者 能 够 接收 到 信息 。 
的 。 首 先 ， 营 销 人 员 必 


然后 ， 营 销 人 员 


率 是 传统 的 媒体 规划 模型 的 基础 性 概念 。 只 要 
正确 的 消费 受众 ， 


一 个 成 功 的 媒体 


传输 提供 足够 的 3 
率 是 媒体 传输 中 很 基础 怕 


BIA: 在 一 个 特定 时 期 内 至 少 有 一 


到 达 率 和 接触 频率 ， 


以 实现 传播 计 


次 接触 到 


需要 保证 足够 的 接触 频 


营销 人 员 知 
计划 就 是 在 营销 预算 内 
划 的 目标 。 到 达 率 和 频 


E 的 概念 ， 它 们 的 定义 如 下 : 


特定 营销 信息 的 特定 目 


标 受 众 的 个 人 或 家 庭 的 数量 。 


TEs 


到 达 率 可 以 表示 为 


标 受 众 的 一 个 数字 或 百 


ee a nes) 
触 ， 无 论 该 受众 接触 信息 的 次 数 有 多 少 。 


用 百分比 来 表示 时 ， 到 


达 率 不 会 


超过 


100%. 


生 的 到 达 率 ， 


/EC 


这 样 ， 


频率 : 在 一 个 特定 时 


期 内 个 人 或 家 庭 接触 特定 


常常 是 计算 接触 次 数 ， 


者 接触 信息 的 数学 平均 数 。5 


© Peters and Donald, “Industry Surveys—Advertising.” 
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营销 信息 的 次 数 。 频 率 


通常 用 平均 频率 来 表示 ， 它 代表 信息 所 到 达 的 消费 


显然 ， 到 达 率 和 频率 是 相关 的 统计 数值 。 将 到 达 率 和 频率 结合 起 来 可 
测量 信息 量 ， 也 就 是 一 个 计划 可 以 向 多 少 人 传输 多 少 信息 。 媒 介 策 划 人 员 
将 这 两 个 数字 结合 起 来 判断 不 同 媒体 计划 的 质量 。 同 样 的 ， 他 们 使 用 这 两 
个 数字 去 说 服 他 们 的 营销 客户 使 他 们 相信 所 推荐 的 计划 能 够 最 有 效 地 传输 
营销 者 的 品牌 沟通 信息 。 


到 达 率 和 频率 共同 代表 着 传统 的 媒体 规划 模式 权衡 的 核心 内 容 。 因 为 
营销 人 员 的 预算 通常 是 受到 限制 的 ， 所 以 他 们 需要 权衡 到 达 率 与 频率 的 
衡 。 预 算是 固定 的 ， 媒 介 策 划 人 员 在 为 营销 计划 选择 媒体 传输 系统 时 基本 
上 有 三 个 选择 : 到 达 率 最 优化 、 频 率 最 优化 和 两 者 平衡 。 媒 体 策划 人 员 主 
要 是 基于 传播 计划 的 目标 来 做 出 这 个 选择 的 。 


N 


T 


将 媒体 与 传播 目标 相 匹 配 


在 传统 模式 中 ， 传 播 目 标 通常 是 根据 传播 过 程 产生 的 效果 层次 的 视角 
来 制定 的 。 图 11-2 所 示 的 层次 效果 模式 改编 自 20 世纪 60 年 代 拉 维 奇 
(Lavidge) 和 斯 坦 纳 〈Steiner) 的 假说 。 层 次 效果 假说 最早、 最 简单 也 最 


值得 记忆 的 版 本 被 称 作 AIDA, 代表 关注 一 兴趣 一 欲望 一 行动 。 正 如 在 第 1 


单 向 
One—Way 


线性 的 
“影响 和 说 服 消费 者 ” 


图 11-2 效果 模式 模型 
来 源 : 改编 自 R. 拉 维 奇 以 及 G. 斯 坦 纳 ,“ 一 个 广告 效果 预测 测量 模式 ”， 市场 营销 杂志 25 (1961 
年 8 月 ) 


OR. Lavidge and G. Steiner, “A Model of Predictive Measurements of Advertising Effectiveness,” 
Journal of Marketing 25 (October 1961); R. Colley, Defining Advertising Goals, 7th ed. (New York: 
Association of National Advertisers, 1973). 
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章 中 讨论 过 的 ， 尽 管 今天 刺激 一 一 反应 模型 存在 着 一 些 问 题 9， 但 它 仍然 
是 设 定 媒体 计划 目标 的 一 个 有 用 的 工具 。 


现在 ， 我 们 将 使 用 一 个 简化 的 AIDA 模型 去 解释 在 传统 的 媒体 规划 模 
型 中 媒体 策划 人 员 是 如 何在 到 达 率 最 优化 、 频 率 最 优化 或 两 者 平衡 中 做 出 
选择 。 我 们 的 简化 层次 只 有 三 个 步骤 : 认 知 /注意 、 兴 趣 和 态度 /欲望 。 如 
图 11-3 所 示 为 媒体 策划 人 员 就 如 何 将 媒体 规划 的 目标 同 传播 工作 的 相应 
目标 结合 起 来 。 如 果 传 播 工 作 的 目标 是 建立 对 品牌 或 产品 的 认 知 ， 那 么 媒 
体 策划 人 员 就 将 努力 使 到 达 率 最 优化 ， 以 便 最 大 数量 的 目标 受众 人 和 群 能 够 
有 机 会 接触 到 信息 从 而 有 所 认 知 ; 如果 计划 的 目标 是 实现 态度 转变 ， 那 么 
媒体 策划 人 员 就 将 最 优化 频率 ， 因 为 传统 观念 认为 说 服 消费 者 去 改变 观念 
需要 不 断 重复 。 连 接 在 认 知 和 态度 之 间 的 是 兴趣 。 在 这 种 情况 下 ， 传 统 观 
念 认为 兴趣 比 态度 转变 容易 实现 ， 但 要 比 认 知 难以 达到 。 因 此 ， 媒 体 策划 
人 员 会 灵活 地 在 到 达 率 和 频率 之 间 寻 求 平 衡 。 


四 


fa 


强调 到 达 率 均衡 强调 频率 
D = Š A 
认 知 /注意 兴趣 态度 /欲望 


图 11-3 匹配 媒体 与 传播 目标 
可 莎 罗 提 出 


来 源 : 原始 图 像 


=a 


从 之 前 的 讨论 中 可 以 明显 看 出 ， 传 统 的 媒体 规划 模型 关注 信息 总 量 ， 
强调 在 受 限 制 的 营销 预算 内 进行 有 效 分 配 。 不 管 计 划 是 将 信息 更 多 次 地 传 
输 给 较 少 的 人 还 是 较 少 次 地 传递 给 较 多 的 人 ， 在 预算 之 内 的 效率 通常 是 媒 
体 规划 的 目标 。 


虽然 模型 看 起 来 十 分 简单 ， 但 是 媒体 规划 的 实际 工作 却 是 十 分 其 有 挑 
战 性 的 。 即 使 是 使 用 此 处 所 述 的 传统 的 媒体 规划 模型 ， 媒 介 规 划 人 员 也 要 


© W. Weilbacher, “Point of View: Does Advertising Cause a ‘Hierarchy of Effects’?” Journal of 


Advertising Research, November—December 2001. 
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整体 地 理解 媒介 ， 更 具体 地 说 ， 理 解 对 于 受众 传输 每 个 个 体 媒介 的 运作 。 
考虑 到 我 们 之 前 提 到 的 媒介 碎片 化 和 媒介 受众 分 化 的 趋势 ， 如 今 媒介 策划 
人 员 的 工作 会 比 以 往 更 具有 挑战 性 。 


传统 媒体 规划 模型 的 不 当 之 处 


纵 观 20 世纪 后 半 叶 ,传统 的 媒体 规划 模型 对 这 个 行业 起 到 了 良好 的 服务 
作用 。 只 要 媒体 传输 系统 相当 稳定 , 媒介 受众 的 行为 在 相当 程度 上 就 是 可 预 
测 的 ， 即 使 我 们 的 基本 假设 并 不 是 完全 正确 ， 也 可 以 看 到 一 些 积极 的 影响 。 
我 们 学 会 了 如 何 测 量 分 散 的 媒介 受众 , 他 们 使 用 与 现存 的 模型 类 似 的 层次 效 
果 模 型 并 研发 能 用 以 证 明 品 牌 沟通 传输 与 产品 销量 增长 呈正 相关 的 新 模型 。 
然后 ， 走 到 21 世纪 的 路 口 ， 他 们 开始 看 到 未 来 的 媒体 碎片 化 >、 受 众 群体 
分 化 以 及 某 部 分 关键 受众 ， 例 如 年 轻 人 的 消失 2?。 同 时， 看 到 成 本 以 及 大 部 
分 市 场 营销 人 员 营 销 传播 支出 的 急剧 增长 ?>。 随 着 时 间 的 推移 ， 像 吉姆 
斯 腾 格 尔 这 样 的 营销 者 、 广 告 公 司 、 研 究 机 构 以 及 行业 观察 者 都 认识 到 这 个 
行业 已 开始 迫切 需要 新 的 媒介 规划 模型 。® 


此 外 ， 人 和 人们 越 来 越 多 地 认识 到 ,今天 的 消费 者 对 媒介 的 多 重任 务 使 用 
正如 他 们 日 常生 活 中 其 他 活动 的 多 重任 务 处 理 ®。 根据 图 11-4 中 所 总 结 的 
早期 的 和 后 续 的 同步 媒介 研究 成 果 , 大 多 数 的 , 接近 80% 的 消费 者 报告 称 ， 
他 们 经 常 或 偶尔 会 从 事 某 种 形式 的 同步 媒介 使 用 。 


这 为 营销 人 员 同 时 带 来 了 问题 与 机 会 。 问 题 很 重要 ， 因 为 目前 大 多 数 的 
媒介 受众 测量 技术 都 是 基于 个 人 媒介 形式 。 有 许多 服务 项 目 来 测量 电视 , 有 


fini 


© R. Grover, “Must-See TV for Left-Handed Men under 30,” Business Week, December 14, 1998. 

© J. McDowell and K. Novack, “Those Missing Young Men: A Network Mystery,” Time, 
November 24, 2003. 

© R. Coen, “Presentation on Advertising Expenditures,” Insider’s Report, Universal McCann, 
June 2003. 

® B. Johnson, “Cracks in the Foundation,” Advertising Age, December 8, 2003; B. Garfield, “The 
Chaos Scenario,” Advertising Age, April 4, 2005. 

@ D.E. Schultz, J.J. Pilotta, G. Drenik, and P. Rist, “Simultaneous Media Usage: A Critical 
Consumer Orientation to Media Planning,” Journal of Consumer Behaviour 3, no. 3 (March 2004). 


® Pilotta and Schultz, “Simultaneous Media Experience and Synesthesia.” 
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不 同 的 公司 来 测量 ) 


if 


、 报 纸 、 杂 志和 五 


为 


Ws 


对 媒介 形式 的 测量 技术 和 主要 测量 
了 测量 媒介 形式 的 组 合 
介 形 式 的 媒介 受众 了 。 同 


mt 


B 


H 


报告 都 


联网 。 对 每 个 媒介 研究 公司 来 说 ， 


i 设计 的 ,更 不 月 


或 协同 效应 。 这 个 
支持 以 另 一 种 媒 


是 独特 的 。2 现 有 的 大 
日 说 测量 在 一 个 时 间 使 


究 系 统 不 是 
不 止 一 个 


步 媒 介 使 用 带 来 的 机 会 是 同样 
销 人 员 一 直 想 象 同一 个 品牌 信息 可 以 有 变化 ,通过 多 种 媒介 形式 传输 给 消费 
者 的 同时 , 将 可 能 会 产生 某 种 乘法 


的 信息 将 会 增 如 


想法 是 以 一 种 媒介 传输 
介 传 输 的 信息 。2 营销 人 员 也 相信 他 们 可 


E 要 的 。 多 年 来 营 


以 使 用 跨 媒 体 平 台 、 多 媒体 传播 去 实现 成 本 效率 并 最 终 节 省 开 文 。 尽 管 许 多 
营销 人 员 都 希望 利用 这 种 协同 效应 , 但 是 目前 为 止 具 有 像 宝洁 和 联合 利 华 这 
样 的 最 大 的 营销 公司 在 这 方面 已 经 成 功 。 但 即使 是 这 些 公 司 ,， 也 还 没有 有 效 
的 方法 去 测量 它们 在 多 媒体 营销 上 所 付出 努力 的 回报 。® 
上 网 报纸 杂志 广播 电视 邮件 
广播 
R 21.0 14.3 13.1 3.8 12.9 
o 38.4 31.6 34.9 14.2 49.9 
电视 
R 37.7 23.6 18.9 8.2 21.3 
O 29.4 38.3 43.0 22.2 49.9 
R 6.8 8.8 9.6 
O 23.9 35.4 14.6 
报纸 
R 9.3 12.4 16.9 
O 19.1 36.9 46.8 
邮件 
R 19.9 11.2 14.6 
O 28.3 40.6 49.6 
上 网 
R 8.3 6.7 19.4 28.6 11.1 
O 17.2 20.7 35.8 34.6 30.8 
从 事 其 他 活动 
R 24.4 8.9 7.9 24.5 18.3 9.1 
O 46.3 32.1 32.7 39.4 49.9 40.2 
图 11-4 媒体 同步 使 用 百分数 (n=14,847) 
来 源 : 改编 自 BIGresearch SIMM VI，2005 年 5 月 


RAH O 偶尔 


普 拉 萨 德 。 尼 克 CP. Naik) MERRE fe (K. Raman) 是 两 位 学 术 


© J. Sissors and R. Baron, Advertising Media Planning, 6th ed. (New York: McGraw-Hill, 2002), pp.57-61. 
© Schultz and Pilotta, “Developing the Foundation.” 
© M. Azzaro, D. Binder, R. Clawson, C. Lloyd, M.A. Shaver, and O. Werder, Strategic Media 
Decisions (Chicago: Copy Workshop, 2004), pp. 447-452. 
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研究 员 ， 他 们 在 研发 新 的 估计 多 种 媒介 形式 之 间 协 同 效应 的 方法 上 已 经 取 
得 了 进步 。° 他 们 早期 的 研究 结果 表明 ， 这 种 协同 作用 是 可 以 被 测量 的 。 


在 本 章 最 后 和 第 12 章 将 会 讨论 这 一 点 。 


最 后 ,我 们 还 需要 考虑 一 种 可 能 (事实 上 ,概率 )， 由 于 所 有 传统 的 媒 
介 测 量 都 是 计算 单个 媒介 形式 ， 消 费 者 同步 媒介 使 用 的 事实 使 得 传统 的 媒 
介 规 划 概 念 与 之 无 关 ?。 之 前 我 们 定义 了 到 达 率 和 频率 这 两 个 媒介 关键 词 。 
规划 和 测量 媒介 接触 的 整个 理念 都 是 仅 从 输出 或 产 出 导向 的 视角 来 处 理 传 
播 过 程 。 传 统 模型 的 理念 是 营销 人 员 向 消费 者 可 以 接触 到 的 外 部 媒介 环境 
推出 传播 信息 ， 并 且 消 费 者 会 进行 媒介 接触 。 但 这 个 模型 没有 考虑 消费 者 
是 他 们 自身 的 媒介 接触 的 控制 者 这 样 一 个 事实 。 并 且 传 统 的 模型 显然 没 
有 解决 当 消 费 者 进行 多 种 媒介 使 用 行为 时 引起 的 前 台 或 背景 媒介 关注 的 


问题 。 


G 


从 这 些 讨 论 中 可 以 明显 地 看 出 ， 传 统 的 媒体 规划 模型 有 一 些 重大 的 缺 
陷 。 未 来 我 们 需要 的 是 一 个 将 21 世纪 媒介 市 场 环 境 变 化 纳入 考虑 的 新 模 
型 ， 需 要 一 个 可 以 识别 今天 媒介 消费 者 消费 媒介 形式 的 真正 方式 的 模型 。 


| 媒介 消费 规划 模型 | 


正如 我 们 所 讨论 过 的 ， 营 销 行业 需要 一 个 新 的 媒体 规划 模型 。 伴 随 着 
21 世纪 分 化 了 的 媒介 市 场 和 消费 者 多 重任 务 处 理 的 媒介 消费 , 我 们 尤其 需 
要 一 个 媒介 消费 规划 模型 。 这 是 指 一 个 以 消费 者 和 今天 他 们 如 何 消费 媒介 
和 与 媒介 互动 为 开端 的 模型 。 


i 


与 传统 的 媒体 规划 模型 从 广告 主 信息 传播 的 视角 去 做 规划 不 同 ， 媒 介 
消费 规划 模型 以 真正 意义 上 对 今天 的 消费 者 的 关注 来 引导 媒介 规划 过 程 。 
从 媒介 消费 的 视角 来 看 ， 几 乎 任何 一 个 接触 点 都 可 以 被 看 作 是 一 个 品牌 特 


© P. Naik and K. Raman, “Understanding the Impact of Synergy in Multimedia Commun- 
ications,” Journal of Marketing Research 40, no. 4 (November 2003). 
© Schultz and Pilotta, “Developing the Foundation.” 
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定 营销 传播 的 潜在 传输 点 。 在 第 10 章 中 , 我 们 将 接触 点 定义 为 消费 者 或 潜 
在 消费 者 与 品牌 或 营销 组 织 之 间 的 任意 连接 点 。 


图 11-5 形象 地 呈现 出 了 一 个 媒介 消费 模型 的 理念 。 这 个 模型 说 明了 这 
一 过 程 始 于 使 用 多 种 媒介 的 媒体 消费 者 。 这 与 我 们 从 这 一 童 前面 讨论 过 的 
SIMM 研究 结果 中 所 学 到 的 知识 是 相符 合 的 。 


反应 


注意 力 碎片 化 可 能 性 
(信息 影响 减弱 ) 
和 媒体 消费 


同步 媒体 使 用 协同 作用 可 能 性 
(信息 被 增强 ) 


分 配给 每 个 媒体 形式 的 时 间 


图 11-5 媒体 消费 模型 


以 媒介 消费 者 为 出 发 点 ， 营 销 人 员 首 先 确定 消费 者 最 经 常 互 动 的 是 哪 
个 媒介 ， 从 而 识别 出 实际 上 是 哪个 媒体 在 提供 传播 接触 。 这 意味 着 营销 人 
员 需 要 研究 和 理解 他 们 的 消费 者 。 有 具体 来 说 ， 营 销 人 员 需 要 了 解 消费 者 喜 
哪个 媒介 ， 他 们 愿意 如 何 一 整 天 与 每 个 媒介 互动 。 这 个 信息 对 于 营销 人 
通过 搜集 到 的 数据 进行 的 SIMM 研究 是 有 用 的 , 这 正 是 BIG Research 公 
司 和 Schultz, Pilotta 和 Block 共同 进行 的 研究 的 主要 内 容 。9 


营销 人 员 也 需要 了 解 一 下 这 一 研究 中 的 信息 : 在 任何 特定 的 时 间 点 ， 
哪个 媒介 是 前 台媒 介 ， 哪 个 媒介 是 背景 媒介 以 及 消费 者 分 配给 了 每 个 媒介 
形式 多 少时 间 ? 对 于 这 个 模型 来 说 ， 这 是 一 个 非常 重要 的 信息 ， 因 为 在 一 


© Schultz, Pilotta, and Block, “Media Consumption and Consumer Purchasing.” 
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a om 的 环境 中 ， 消 费 者 会 在 各 种 媒介 中 来 回 移动 。 随 着 消 


费 者 注意 力 的 转移 ， 媒 介 也 将 在 前 台 和 背景 地 位 之 间 转 换 。 


媒介 地 位 的 转换 既 可 以 有 助 于 营销 人 员 也 可 能 对 他 们 不 利 ， 这 取决 于 


他 们 是 否 观 察 到 了 到 如 模型 中 所 示 


的 协同 效应 或 信息 碎片 效应 。 协 同 效应 


可 以 发 生 在 当 消 费 者 同时 接触 到 多 种 媒介 形式 的 相同 信息 时 。 如 果 消 费 者 


注意 力 转 换 的 经 历 是 顺利 的 ， 有 目 


验 就 是 积极 的 ， 从 而 产生 协同 效应 。 


是 因 信 恩人 雄 片 化 而 分 心 ， 那么 信息 /IC 


的 的 和 对 消费 者 有 意义 的 ， 那 么 这 个 经 
或 者 ， 如 果 消 费 者 的 注意 力 转换 经 历 
的 效果 将 会 被 削弱 。 


这 个 模型 的 重要 理念 是 它 始 于 将 消费 者 放 在 首位 ， 并 认识 到 媒介 只 是 
消费 者 忙碌 生活 的 一 部 分 。 媒 介 消 费 横 型 的 作用 在 于 它 考 虑 消费 者 或 潜在 


消费 者 想 要 在 何 时 ， 怎 样 以 及 以 1 


么 形式 去 接收 和 获得 有 关 营 销 者 的 产品 


和 服务 的 信息 。 它 强调 的 正 是 在 第 


10 章 中 提 到 的 相关 性 和 感受 性 。 


通常 ， 营 销 人 员 会 沉浸 在 自己 的 世界 中 而 忘记 了 无 论 消费 者 对 某 一 个 


产品 的 感觉 有 多 强烈 ， 他 们 也 不 会 对 其 朝 思 莫 想 。 媒 介 消 费 横 型 促使 营销 


人 员 将 注意 力 停留 在 消费 者 身上 。 
消费 者 了 解 更 多 。 理 论 的 预期 是 ， 


为 了 有 效 地 利用 这 种 模型 ， 他 们 需要 对 
如 果 营 销 人 员 能 够 更 清晰 明了 地 理解 消 


费 者 的 生活 和 媒介 在 他 们 生活 中 扮演 的 角色 ， 那 么 他 们 就 将 能 够 找到 使 产 
品 信息 从 消费 者 的 角度 来 说 是 可 用 的 方式 。 


这 个 特殊 的 模型 仍 是 一 个 原型 。 


直到 最 近 ， 在 2005 和 2006 年 ，BIG 


Research 才 整理 了 一 些 必要 的 数据 填充 到 这 个 模型 中。 这 些 数据 很 丰富 ， 
包括 花费 在 媒介 形式 上 的 时 间 、 同 步 媒 介 使 用 和 最 终 各 种 媒介 形式 对 常见 


品类 别 的 购买 兴趣 的 影响 这 些 信息 。 最 近 在 世界 各 地 包括 美国 、 中 国 和 


其 他 一 些 国家 也 被 列 入 近 几 年 的 计划 中 。 


pe 
墨西哥 都 捕 提 到 了 这 些 数据 ,还 有 


然 初步 的 研究 结果 很 令 人 信服 ， 但 这 些 数据 还 没有 被 广泛 利用 。 如 果 这 


些 数据 和 模型 的 应 用 能 够 证 明 如 我 们 所 预期 的 那样 ， 这 就 可 能 会 成 为 未 来 
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的 媒介 规划 模型 ， 
专门 设计 用 于 识 另 
介 消 费 模型 能 否 订 


因为 它 是 我 们 所 知道 的 现存 在 今天 的 媒介 市 场 中 ， 一 个 
1 和 测量 多 重任 务 媒 介 消 费 者 的 媒介 规划 模式 。 然 而 ， 媒 
E 明 自身 ， 还 有 待 更 多 的 时 间 来 观察 。 


| 其 他 的 以 消费 者 为 主导 的 媒介 规划 模型 | 


同时 ， 认 识 到 媒体 市 场 正在 改变 以 及 传统 的 媒介 规划 模型 不 再 像 过 去 


那样 可 行 ， 其 他 的 媒介 研究 人 员 和 媒介 规划 专业 人 员 已 经 在 致力 于 研发 和 
应 用 几 个 不 同 的 消费 者 为 主导 的 媒介 规划 模型 。 在 这 里 我 们 将 提 到 一 个 


“生命 中 的 一 天 ” 


的 模型 ， 以 及 另 一 个 基于 品牌 接触 或 接触 点 的 模型 。 


“生命 中 的 一 天 ”模型 


“生命 中 的 一 天 ”媒介 规划 模型 已 经 被 使 用 了 很 多 年 。 这 是 一 个 始 于 分 


析 目 标 消费 者 的 


常生 活 ， 以 识别 消费 者 接触 到 各 种 信息 和 娱乐 媒介 的 关 


键 点 S。 这 个 模型 最 初 是 用 于 企业 对 企业 的 营销 ， 其 目标 消费 者 通常 是 一 
组 特定 的 商业 客户 。 如 今 一 些 广 告 公司 在 一 些 情况 下 成 功 地 运用 了 这 个 模 
型 ， 尤 其 是 用 于 对 小 部 分 消费 者 和 局 部 的 媒介 规划 。 这 个 模型 的 关键 是 对 
标 消 费 者 的 了 解 ， 以 使 营销 人 员 能 够 预测 他 们 的 日 常生 活 以 及 预期 其 对 
媒介 传输 系统 的 接触 。 


这 种 一 个 产品 与 一 个 消费 者 的 方法 的 应 用 从 彻底 审视 所 有 关于 消费 者 
群体 的 可 用 研究 开始 。 明 确 了 这 些 研 究 ， 媒 介 规 划 团 队 接 下 来 开始 进行 对 


预期 的 消费 者 日 常生 活 的 头脑 风暴 ， 从 早晨 醒 来 一 直到 夜晚 休息 。 团 队 创 


活动 ,接着 添加 上 


建 了 一 天 的 时 间 轴 ， 插 入 团队 成 员 所 想象 的 普通 消费 者 典型 一 天 的 事件 和 


普通 消费 者 在 典型 的 一 天 中 遇 到 媒介 传输 系统 的 时 间 点 。 


在 头脑 风暴 这 一 点 上 ， 关 键 是 媒介 策划 团队 的 每 位 成 员 都 应 对 作为 媒 
介 传 输 系统 的 是 什么 保持 一 个 开放 的 思维 。 这 种 媒介 规划 方法 是 为 了 引导 
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成 员 超 越 传 统 的 思维 去 识别 媒介 ， 但 上 只 有 当 媒 介 策 划 团 队 与 目标 消费 者 一 
样 保持 对 媒介 的 开放 思维 ， 这 种 方法 才能 起 作用 。 为 了 使 这 种 方法 有 效 ， 
媒介 策划 者 必须 训练 自身 去 设想 品牌 沟通 传输 到 过 去 从 未 想象 过 的 地 方 。 
这 需要 一 种 特殊 的 媒介 创意 、 有 眼界 和 想象 力 。 

我 们 来 看 一 个 “生命 中 的 一 天 ”方法 的 优秀 案例 ， 以 及 这 种 方法 如 何 为 
黄金 本 酒 公司 以 及 它 2004 年 在 纽约 的 广告 战略 带 来 了 新 的 媒介 观念 。 
金 ， 当 地 一 家 小 型 酿酒 商 , 正在 寻找 一 个 方法 去 获得 在 关键 的 下 东 
纽约 城市 社区 营销 的 立足 点 。 根 据 对 该 社区 年 轻 的 、 非 常规 的 居民 的 分 析 ， 
黄金 的 广告 代理 机 构 决 定 夜晚 是 传输 莱 芮 黄金 信息 的 最 佳 时 间 。 但 问题 
是 , 大 部 分 的 年 轻 消费 者 会 在 夜晚 左右 出 门 ， 像 电视 广播 这 一 类 的 传统 媒介 
在 这 一 时 间 将 没有 效果 , 因此 代理 机 构 需 要 找到 一 种 新 的 方式 。 经 过 进一步 
的 分 析 ， 他 们 开始 发 现 社区 商店 夜晚 的 卷 窒 窗 可 以 作为 一 个 媒介 。 


OH 
下 下 


x] 


Ww 


N 


淋 
下 


该 广告 代理 机 构 的 做 法 在 许多 方面 很 具有 突破 性 。 它 委托 涂鸦 艺术 家 
创作 莱茵 河 黄金 啤酒 的 图 画 ， 然 后 与 个 人 店主 协商 将 涂鸦 图 像 画 在 商店 的 
卷 帘 窗 上 。 到 了 夜晚 ， 随 着 商店 关闭 ， 卷 帘 窗 被 落下 ， 莱 英 河 黄金 的 涂 
鸦 随处 可 见 ， 它 们 也 因此 拥有 了 整个 夜晚 ， 如 图 11-6 所 示 。 


\ BBO JOINT 


图 11-6 “生命 中 的 一 天 ”媒体 配置 
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品牌 接触 模型 


另 一 个 消费 者 主导 的 媒介 规划 模型 是 使 用 产品 与 消费 者 的 品牌 接触 
点 。 在 本 章 前 面部 分 以 及 第 10 章 中 我 们 讨论 过 品牌 接触 点 ， 即 消费 者 与 
品牌 彼此 连接 的 点 。 在 整合 营销 传播 概念 的 早期 发 展 中 ， 舒 尔 菊 认为 品 
牌 接触 对 营销 者 来 说 是 重要 的 信息 传递 点 2 。 在 这 之 后 不 久 ,， 广 告 公司 
始 推广 一 种 品牌 接触 方法 。 例 如 ， 据 贝 纳 《Burnett) 公司 媒体 研究 主管 
杰 恩 (Jayne Spittler) ME, 在 1994 年 李 奥 贝 纳 关 于 “品牌 接触 评审 ”“ 记 
录 每 一 次 消费 者 接触 哪个 品牌 ”的 方式 曾 被 大 家 作为 规划 媒体 的 案例 经 
wH. S 


作为 一 个 媒体 规划 模型 ， 它 的 理念 在 今天 仍 在 使 用 。 这 个 理念 使 任何 
品牌 接触 或 接触 点 都 可 以 《而 且 应 该 ) 被 作为 传播 媒介 。 媒 介 策 划 团 队 确 
定 品牌 接触 点 列表 , 然后 通过 头脑 风暴 来 寻找 传输 品牌 信息 的 方法 。 与 “ 生 
活 中 的 每 一 天 ”模型 一 样 ， 这 个 模型 发 挥 应 有 的 作用 也 需要 极 具 开放 思维 
的 媒介 策划 者 。 在 这 种 特殊 情况 下 ,策划 者 必须 能 够 全 面 思 考 一 系列 品牌 ， 
接触 并 设想 过 去 从 未 存在 过 的 媒介 信息 传递 功能 。 


我 们 已 经 讨论 过 了 新 媒介 机 会 所 需要 的 创造 力 和 想象 力 。 提 出 一 个 好 
的 品牌 接触 的 完整 列表 也 同样 具有 挑战 性 。 花 一 些 时 间 来 思考 ， 思 考 一 个 
品牌 ， 任 何 你 觉得 你 很 了 解 的 品牌 ， 然 后 试 着 列 出 这 个 品牌 与 消费 者 的 接 
触 点 。 你 能 想 出 多 少 ? 当然 ， 答 案 会 因 你 选择 做 这 个 练习 的 品牌 而 有 所 不 
同 。 最 明显 的 一 些 点 是 媒介 广告 、 媒 体 报道 、 产 品 包装 、 销 售 代 表 、 销 售 
手册 、 客 户 服务 代表 以 及 赞助 。 其 他 的 接触 点 可 能 不 是 那么 明显 : 例如 ， 
公司 员工 、 包 括 经 理 〈 不 只 是 经 常 与 消费 者 接触 的 员工 )、 零 售 商店 员工 、 
品牌 的 生产 和 分 销 设施 (工厂 位 置 和 运载 车 队 )、 当 前 消费 者 的 建议 以 及 品 
牌 娱乐 功能 。 为 了 使 用 品牌 接触 作为 媒介 规划 模型 ， 营 销 人 员 必 须 开 始 处 
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HH 
ty 


里 品牌 接触 点 


的 综合 列表 。 


旦 营销 人 员 有 了 所 有 接触 的 名 单 ， 下 一 步 就 是 去 识 


品牌 接触 点 的 


别 最 有 影 啊 力 的 


短 名单 ， 实 现 传播 目的 最 重要 的 接触 点 。 五 


域 努 力 去 帮助 
Chattopadhyay 


接触 点 的 方法 。 


可 用 于 指导 营 


品牌 营销 者 或 


营销 人 员 和 广告 公司 有 效 地 研究 ， 查 托 帕 答 


究 人 员 在 这 个 领 


E 和 拉 波 利 CA. 


and J.-L. Laborie ) 提出 营销 接触 审查 作为 识 


别 最 有 效 的 品牌 


”他 们 的 方法 使 用 定性 和 定量 相 结合 的 下 
销 者 决策 制定 的 关键 因素 。 他 们 从 定性 研究 
规划 者 去 识别 尽 可 能 多 的 品牌 接触 点 ， 然 后 


组 ， 确 定 任 何 额外 的 接触 点 。 这 一 步骤 的 结果 是 品牌 接触 


完 去 识别 和 测量 
开始 ， 首 先 采 访 
组 建 消费 者 讨论 


点 的 一 个 综合 


单 ， 然 后 缩小 到 最 终 的 25 个 独立 接触 点 即 研究 者 所 指 的 “品牌 体验 ”。 


下 一 步 是 定量 研究 ， 有 至 少 500 名 受 访 者 作为 样本 ， 被 要 求 根据 四 个 专 有 


标准 为 每 个 品 


用 来 指导 识别 


Pe Fe fh FE A. o 


在 描述 这 个 过 程 时 ， 查 托 帕 答 雅 和 拉 波 利用 研究 中 得 


最 有 效 品牌 接触 点 的 几 个 关键 统计 数字 。 例 


计数 字 ， 接 触 影响 力 因素 ， 是 测量 消费 者 认 知 的 品牌 接触 


接触 点 的 强度 


是 根据 从 消费 者 的 视角 看 它 如 何 有 效 地 传递 


力 和 影响 力 来 测量 的 。 接 触 影响 力 因 素 越 高 ， 从 消费 者 的 


点 就 越 有 效 。 


就 像 前 面 讨论 过 的 媒体 消费 模型 ， 虽然 市 场 接触 审查 


到 的 回答 去 计算 
如 ， 其 中 一 个 统 
FAAS “GE BE”. © 
信息 、 它 的 吸引 
视角 看 品牌 接触 


践 来 验证 其 有 效 性 ， 但 似乎 也 能 给 我 们 一 些 对 未 来 的 希望 
更 简单 的 “生命 中 的 一 天 ”模式 ， 都 需要 一 个 重要 的 消费 
规划 方法 。 我 们 认为 这 个 方法 是 未 来 的 媒介 规划 业务 的 关 


个 模型 都 需要 


以 开放 思维 的 角度 、 以 创造 性 的 想象 力 和 视 


仍 需要 时 间 和 实 
。 每 一 种 模型 和 
者 为 主导 的 媒体 
键 。 另 外 ， 每 一 
野 去 以 一 种 前 所 


未 有 的 方式 看 待 媒体 传输 介质 。 我 们 认为 这 些 是 应 对 21 世纪 媒介 市 场所 


© A. Chattopadhyay and J.-L. Laborie, “Managing Brand Experience: The Market Contact 
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必需 的 解决 方案 。 


我 们 仍 未 解决 的 一 个 改变 是 媒介 本 身 以 及 这 种 转变 需要 一 个 怎样 的 对 
未 来 的 全 新 视角 。 


| 改变 媒体 认 知 | 


目前 为 止 我 们 已 经 讨论 了 对 品牌 传播 产生 影响 的 一 些 的 变化 ， 以 及 这 
方面 的 专业 人 士 如 何 做 出 必要 的 回应 和 调整 。 现 在 让 我 们 花 一 些 时 间 去 思 
考 我 们 对 媒介 的 普遍 认识 ， 以 及 应 该 怎样 改变 这 种 观念 以 适应 未 来 的 媒介 
市 场 。 


我 们 先 从 过 去 对 媒介 系统 的 认 知 开始 ， 然 后 考虑 今天 的 技术 变化 带 来 
的 新 的 认 知 。 这 将 引导 我 们 去 讨论 在 这 一 章 前 部 分 所 提 到 过 的 媒介 协同 的 


问题 。 


输出 视角 的 媒介 传输 系统 


历史 上 对 媒介 传输 系统 的 看 法 是 一 个 以 输出 为 导向 的 视角 。 在 常见 的 
对 传播 过 程 的 营销 视角 中 ， 传 播 者 发 出 信息 ， 接 受 者 接收 信息 ， 也 就 是 ， 
营销 方式 为 向 外 输出 式 的 传播 。 


大 多 数 的 传统 媒体 在 今天 仍然 按照 输出 导向 来 经 营 。 从 早期 的 印刷 术 
和 印刷 媒体 ， 到 电报 和 广播 媒体 的 发 展 如 广播 和 电视 ， 甚 至 到 今天 新 兴 的 
卫星 和 电信 媒体 ， 媒 体 所 有 者 和 经 营 者 ， 连 同 营 销 人 员 ， 他 们 发 送信 息 、 
娱乐 和 营销 信息 给 消费 者 ， 然 后 消费 者 接收 。 至 少 营销 人 员 似 乎 相信 消费 
者 接收 了 他 们 发 出 的 信息 。 大 量 的 基础 设施 像 广告 公司 、 研 究 人 员 、 营 销 
人 员 和 媒体 公司 都 是 为 这 种 输出 的 方式 服务 而 计划 和 配备 的 。 


Wl 


随 着 时 间 推 移 ， 这 些 庞大 的 基础 设施 已 被 证 明 很 难 去 操纵 ， 因 为 整个 
世界 的 媒介 已 经 改变 。 正 如 我 们 之 前 指出 的 ， 这 个 行业 的 许多 人 认为 这 些 
基础 设施 太 大 、 太 重 、 太 绥 慢 ， 以 全 于 很 难 去 面 对 这 些 新 的 发 展 。 虽 然 我 
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们 可 能 会 认同 这 个 系统 需要 更 多 的 可 操作 性 ， 但 我 们 可 能 尚未 完全 准备 好 
那些 的 确 看 到 了 有 前 途 的 未 来 的 人 ， 像 吉姆 .斯 腾 格 尔 说 


PFE © FAN! 


的 “可 能 怕 


的 新 


一 个 新 的 媒介 形式 出 现 并 不 意味 着 


f 境 地 。 


最 早 的 形式 之 一 报纸 和 杂志 已 经 持续 影 


尽管 面 对 扩 张 的 
又 出 现 了 对 它 即将 消逝 的 翡 观 预言 。 而 且 我 们 完全 可 以 想象 ，| 


视 仍 将 如 我 们 今天 所 知 的 那样 继续 以 一 个 有 活力 的 、 广 告 商 赞助 的 媒介 


形式 存在 。 


不 是 一 个 零 和 游戏 。 仅 


互动 媒介 传输 系统 


世界 ?， 意 识 到 技术 变革 会 将 我 们 带 入 了 一 个 媒介 传输 系 
统 变 得 越 来 越 个 人 化 和 互动 化 的 天 
事实 是 ,传统 媒体 不 会 消失 。 自 始 至 终 ， 随 着 新 媒体 的 出 现 和 地 位 丽 
回 ， 过 去 存在 的 媒体 形式 依然 存在 。 这 3 


仅 因 为 


日 的 媒介 形式 不 得 不 死去 。 现 代 媒 介 
响 了 好 几 代 人 。 广 播 依 然 存 在 ， 
EE 视 服务 ， 甚 至 是 面 对 今 天 无 广告 干扰 的 卫星 订阅 广播 ， 


播 和 1 


G 


以 上 这 些 以 及 其 他 输出 的 媒体 形式 仍 将 持续 存在 ， 我 们 也 看 到 了 未 来 


的 确 是 充满 新 的 、 个 人 化 的 和 互动 的 媒介 形式 。 
谈论 到 这 样 的 未 来 ， 那 是 一 个 由 “广播 和 数字 技术 的 到 
合 ”产生 的 “高 级 电视 ”的 时 代 。9 陶 德 是 麻 省 加 


刊 上 的 一 篇 文章 


登 。 陶 德 在 广告 研究 期 


工学 院 媒体 实验 室 的 顾 


问 和 访问 学 者 ， 他 认为 这 种 新 的 媒介 形式 有 四 个 特点 。 第 一 个 是 时 间 转 换 


二 个 是 


性 ， 即 媒介 内 容 被 消费 后 消费 者 的 控制 外 
可 寻 址 性 ， 指 通过 越 来 越 个 人 化 的 数字 媒体 形式 ， 营 销 人 员 可 以 直接 将 信 


县 发 送 给 特定 受众 ， 受 众 则 可 以 选择 怕 


将 有 权 去 绕 过 或 响应 信息 ， 这 是 一 种 对 


E 接 收 ; 第 三 个 特性 是 互动 性 


EH (lil DVR 设备 ); 第 


， 受 众 


互动 的 形式 。“ 高 级 电视 ”的 第 四 个 特性 是 互 用 性 ， 即 未 来 受众 通过 
广泛 的 媒介 设备 去 接收 传播 内 容 和 与 之 互动 的 能 


处 不 在 的 营销 者 很 有 益 的 交互 或 
系列 


2007 年 夏天 , 仅 一 周 时 间 即 售 囊 的 新 苹果 手机 iPhone 是 这 一 现象 的 一 


© A. Tauder, “Getting Ready for the Next Generation of Marketing Communications,” Journal of 
Advertising Research, 45, no. 1 (March 2005). 
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个 例子 。 
播 任何 他 们 想 要 的 音 


im 
小 、 


展望 未 来 , 我 们 期 


我 们 认为 这 个 趋势 对 那些 可 以 


通过 无 线 访 问 苹 果 的 iTunes W 


影 、 电 视 市 


上 娱乐 商店 ， 苹 果 
目 或 游戏 。 


吉姆 。 


斯 腾 格 尔 在 2004 


年 美国 广 


们 的 差异 。 
协同 的 重要 性 


在 这 个 激动 人 心 的 轩 


M 


度 看 ， 


新 未 来 中 ， 营 销 


人 员 将 采 


媒体 相 结 合 的 方式 去 创造 


是 这 本 书 的 中 心思 想 : 消 
实 上 也 


RA 


我 们 试图 弄 清楚 在 未 
各 种 媒介 组 合 的 影响 也 
终 有 效 的 因素 都 是 协同 
未 来 尝试 整合 不 同 媒 介 
估计 整合 媒介 应 用 的 协 


背景 媒介 地 位 的 问题 。 


LEA 
Wy 


H JH 


已 


正如 我 们 在 本 章 
and Raman) [Wf 


HE, JH 


消费 者 将 进行 多 重 人 


j 户 可 以 下 载 


上 ， 随 着 技术 变 


来 整合 多 种 媒 


同样 如 此 。 相 信和 在 未 来 使 
的 。 在 今天 已 经 遵循 这 种 模式 的 营销 者 ， 
形式 的 营销 者 都 需要 一 个 模型 和 一 个 测量 系统 ， 去 


一 样 。 


时 候 简 要 提 到 过 的 , 根据 下 
5 模型 并 加 上 


究 ， 通 过 建立 一 个 常用 广 生 


是 考虑 到 多 重任 务 媒介 消费 时 前 台 


得 
可 


关键 是 认识 到 3 


ayy 


待 看 到 个 人 媒介 设备 和 互动 传输 系统 的 持续 扩张 。 
巴 握 和 适应 这 些 变化 的 人 来 说 是 好 事情 
告 协会 演说 中 指 了 
加 互动 化 和 个 人 化 ,营销 者 需要 做 更 多 的 努力 去 制定 可 以 “被 邀请 到 消 
费 者 生活 和 家 庭 中 ”的 传播 方式 。2 从 媒介 的 角 
接受 传统 的 输出 导向 的 媒介 与 新 的 个 人 化 互动 媒介 的 各 自 价 值 以 及 它 


o 


更 


ro 


[一 


各 种 将 传统 媒体 和 新 
个 品牌 与 消费 者 之 间 互 利 交 换 的 传播 。 这 也 就 
品牌 关系 是 以 这 种 互利 交换 为 特点 并 且 事 
是 由 此 定义 的 ， 即 消费 者 有 能 力 和 意愿 去 接收 与 营销 者 能 够 和 愿意 
提供 的 一 样 多 的 品牌 内 容 和 信息 。 
营销 者 可 以 在 多 种 媒介 形式 上 获得 信息 


介 形 式 的 能 力 有 多 重要 ， 能 够 衡 
E 何 新 的 媒介 规划 模型 最 


以 及 那 


FE 务 媒介 消费 ， 正 如 


三 | 
里 


些 


和 


究 者 奈 克 和 拉 曼 (Naik 


JEG 


己 的 改 


Zai 


WH AC EARE ENAR E D O EY BH SE TTI ETR RAAE 
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a ia te ett ana tds 
ESP IM eS BE ATE R Z A A eA A. PE FR ERIE 
受众 和 媒体 研究 时 ， 我 们 将 继续 对 这 个 概念 做 更 详细 的 探讨 。 


| 建立 新 模型 | 


无 论 任何 形式 的 协同 作用 测量 都 面临 着 新 的 营销 和 媒介 规划 模型 的 压 
力 。 为 强调 对 新 模型 的 需要 , 世界 广告 主 联合 会 在 2005 年 9 月 发 布 了 所 谓 
的 “消费 者 为 中 心 的 整体 测量 赣 图 ”。 


图 11-7 突出 了 世界 广告 主 联合 会 蓝图 的 重点 ， 这 要 求 研发 出 一 种 强健 
的 模型 , 世界 领先 的 营销 人 员 和 希望 能 通过 它 来 解决 我 们 这 里 讨论 过 的 诸多 问 
题 和 挑战 。 在 本 质 上 ， 世界 广 告 主 联合 会 的 蓝图 要 求 一 个 消费 者 主导 的 ( 消 
费 者 为 中 心 的 ) 模型 ,填充 单一 数据 (产品 和 媒介 使 用 数据 来 自 同 一 个 研究 
来 源 )， 并 以 适用 于 传统 和 非 传统 所 有 媒介 形式 的 单一 测量 指标 为 基础 。” 


超越 人 口 统 计 学 属性 去 理解 消费 者 
理解 多 媒体 行为 


企 消费 者 愿意 接受 的 时 刻 到 达 消 费 者 


满足 消费 者 利益 


图 11-7 世界 广告 主 联合 会 “以 消费 者 为 中 心 的 整体 测量 蓝图 ”要 点 总 结 


在 这 一 章 我 们 将 讨论 在 今天 有 某 种 程度 使 用 的 四 个 媒介 规划 模型 。 传 


© Schultz and Pilotta, “Developing the Foundation”; Naik and Raman, “Understanding the Impact 
of Synergy.” 

© World Federation of Advertisers, “Blueprint for Consumer-centric Holistic Measurement” 
(Brussels:World Federation of Advertisers, September 2005), www.wfanet.org/pdf/med_documents/ 
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统 的 媒介 规划 模型 不 能 满足 世界 广告 主 协会 蓝图 的 要 求 。 正 如 我 们 已 经 说 


过 的 ， 传 统 模型 的 整个 基础 设施 与 每 个 单独 媒介 形式 的 联系 太 过 紧密 。 同 
样 ,“ 生 活 中 的 一 天 ”模型 也 不 能 满足 世界 广告 主 协会 的 要 求 。 虽然 它 是 一 
个 重要 的 消费 者 主导 的 方法 ,但 它 不 满足 单个 数据 来 源 和 测量 指标 的 要 求 。 


我 们 这 里 讨论 的 品牌 接触 模型 品牌 接触 
协会 蓝图 要 求 的 ， 因 为 它 是 以 消费 者 为 主导 的 ，| 


计 ， 是 有 一 点 接近 世界 广告 3 


ry 


何 媒介 形式 的 测量 指标 ， 即 接触 影响 力 因素 。 


在 我 们 探讨 的 四 个 模型 中 ， 媒 介 消费 模型 现在 看 来 似乎 与 世界 广告 主 


日 有 一 个 关键 的 适用 于 任 


协会 的 蓝图 最 为 接近 。 媒 介 消 费 模型 是 以 消费 者 为 主导 的 ， 单 一 数据 源 填 
充 的 模型 。 该 模型 提出 的 测量 法 适用 于 包括 传统 和 非 传统 媒介 在 内 的 31 


种 媒介 。2 此 外 ， 该 模型 似乎 是 最 有 可 能 


去 测量 今天 多 屏 使 用 的 消费 者 的 ， 


它 可 以 测量 出 消费 者 多 媒介 同步 接触 时 积累 的 协同 效应 。 


总 结 


AU =A 


我 们 这 一 章 的 讨论 涉及 许多 内 容 。 我 们 讨论 了 21 世纪 媒体 传输 系统 和 


用 行为 ， 我 们 竟 定 了 通过 将 媒介 看 做 输 H 


媒介 受众 使 用 这 些 传输 系统 的 重要 变化 的 主要 驱动 


因素 ;我 们 思考 了 传统 


媒体 形式 的 分 散 和 媒介 受众 的 分 化 ; 我 们 回顾 了 新 
的 细节 并 且 谈 论 了 几 个 消费 者 主导 的 媒介 规划 方法 。 


E 的 或 互动 


的 消费 者 媒介 使 用 行为 
给 予 消 费 者 的 媒介 使 


的 来 思考 媒体 传输 系统 


的 新 方法 的 基础 。 我 们 试图 证 明 一 个 新 的 模型 是 必需 的 这 一 事实 ， 而 这 一 


模型 的 建立 已 经 提 上 了 日 程 。 


© Schultz, Pilotta, and Block, “Media Consumption and Consumer Purchasing.” 
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1 
i 
5p 早 


= 
与 消费 者 河 通 的 成 本 
一 一 一 一 /一 一 一 一 一 
| 


这 一 章 我 们 将 着 眼 于 媒体 和 受众 研究 的 诸多 形式 及 演变 。 在 前 面 的 章 
节 中 ， 我 们 讨论 了 媒体 世界 是 如 何 大 大 改变 的 。 这 些 所 有 媒体 传输 系统 和 
媒介 受众 的 重要 变化 ， 引 起 了 媒体 研究 技术 和 实践 上 的 重大 变革 。 


接 下 来 的 几 节 我 们 将 思考 现 有 的 媒体 和 受众 研究 技术 ， 包 括 独立 和 联 
合 研究 项 目 ， 传 统 的 和 非 传 统 的 传播 介质 。 我 们 将 考虑 当前 对 每 个 主要 媒 
介 形 式 的 测量 实践 并 讨论 现 有 方法 的 优点 和 不 足 。 我 们 也 会 考虑 每 一 领域 
的 一 些 新 进展 ， 讨 论 我 们 预期 的 未 来 变化 。 


也 是 在 这 一 章 ， 我 们 还 将 思考 一 些 跨 媒介 和 受众 研究 领域 的 综合 性 议 
题 并 审视 它们 的 意义 。 许 多 这 样 的 议题 构成 了 我 们 在 前 一 章 结 尾 提 到 的 世 
界 广告 主 联合 会 “以 消费 者 为 中 心 的 整体 测量 蓝图 ”的 基础 。 这 些 首要 议 
题 的 启示 将 适用 于 未 来 所 有 的 媒体 形式 ， 既 有 传统 的 和 非 传 统 的 ， 也 有 尚 
未 想象 到 的 媒体 形式 。 


| 媒体 研究 的 文化 和 演变 | 


在 分 析 方 法 和 技术 之 前 ， 我 们 将 首先 讨论 媒体 和 受众 测量 的 文化 。 先 
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熟悉 当前 业务 的 发 展 和 演变 可 以 让 营销 者 领会 研究 概念 并 评价 每 个 研究 优 
缺点 。 先 去 了 解 未 来 营销 者 需要 抓 住 的 发 展 机 会 将 会 使 这 些 机 会 对 他 们 更 
有 意义 。 


媒体 研究 领域 的 文化 与 媒体 本 身 和 媒体 行业 一 样 也 在 随 着 时 间 演 化 。 
在 上 一 章 我 们 讲述 了 媒介 演化 的 非常 简短 的 历史 。 现 在 ， 我 们 将 更 详细 地 
讨论 这 个 演化 并 思考 是 什么 商业 模式 推动 媒体 行业 变 为 今天 的 状态 。 


媒体 部 门 发 展 


从 第 11 章 呈 现 的 非常 简短 的 历史 来 看 , 过 去 数 百年 媒体 传输 系统 是 随 
着 技术 的 进步 而 各 自发 展 的 。1455 年 ， 古 登 堡 发 明了 西方 活字 印刷 ， 导 致 
了 欧洲 从 1609 年 开始 出 现 印 刷 报纸 ，1892 年 四 色 转 轮 印刷 机 的 发 明 导 致 
了 广告 主 赞助 的 印刷 杂志 ， 同 时 在 19 世纪 晚期 电报 的 进步 导致 了 20 世纪 
初 的 第 一 代 无 线 电 广播 , 技术 进步 还 导致 了 1927 年 范 斯 沃 斯 (Farnsworth ) 
电视 的 发 明 等 。S 


由 于 早期 的 发 展 速度 缓慢 ， 每 个 媒介 形式 及 其 相关 行业 都 有 时 间 去 发 
展 。 每 个 媒介 形式 都 一 个 接 一 个 地 聚集 了 自己 的 受众 。 每 个 媒介 的 营销 人 员 
都 去 寻求 与 受众 的 沟通 。 结 果 就 是 我 们 今天 看 到 的 每 个 媒介 形式 作为 一 个 
“部 门 ”发 展 一 一 每 个 领域 都 是 一 个 独立 结构 。 媒 体 行业 每 次 只 发 展 一 种 媒 
体形 式 ， 从 未 有 机 会 变 为 更 大 的 、 相 互 连 接 的 和 多 媒体 的 基础 设施 。S 


在 地 方 层 面 ， 一 家 报纸 的 竞争 者 是 另 一 家 也 想 争夺 这 些 报纸 读者 的 报 
纸 。 这 种 情形 同样 适用 于 当地 的 广播 电台 。 从 国家 层面 来 看 ， 一 家 电视 网 
络 的 竞争 者 也 是 另 一 家 争夺 同 批 电 视 受 众 的 电视 网 络 ， 这 对 于 杂志 出 版 商 
来 说 也 是 一 样 。 杂 志 出 版 商 认 为 他 们 从 事 的 是 杂志 业务 而 不 是 媒体 业务 。 
所 以 说 ， 各 种 媒体 面临 的 情形 都 是 一 样 的 ， 电 视 台 在 做 电视 业务 ， 报 人 在 
从 事 报纸 业务 ， 广 播 台 在 做 广播 业务 。 直 到 最 近 ， 媒 体 所 有 者 们 才 开 始 思 


© Wikipedia, “Mass Media History,” http://en.wikipedia.org/wiki/mass_media#history. 
© I. Darby, “‘Silos’ preclude digital process, IAB asserts,” Campaign, April 12, 2002. 
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考 他 们 的 工作 是 更 广阔 的 媒体 行业 。 


直到 1995 年 , 才 出 现 一 种 媒体 形式 与 另 一 种 媒体 形式 为 更 大 的 总 营销 
市 场 份额 而 竞争 。 ?这 种 现象 是 由 影响 媒体 所 有 者 的 两 个 主要 因素 带 来 的 。 
首先 是 媒体 公司 之 间 的 并 购 。 随 着 媒体 所 有 者 认识 到 它们 的 业务 是 整个 媒 
体 行 业 而 非 单独 某 个 媒体 ， 最 大 的 媒体 公司 就 开始 收购 其 他 的 媒体 资产 。 
第 二 个 主要 因素 是 面 对 分 化 的 或 流失 的 受众 而 日 益 增 加 的 维系 财政 的 压 
力 。 在 寻求 资金 去 获得 更 多 的 媒介 资产 的 过 程 中 ， 许 多 过 去 私人 所 有 的 媒 
体 公司 已 成 为 上 市 公司 ， 公 司 的 财务 结果 要 对 股东 负责 。 主 要 是 因为 这 两 
个 因素 使 扩展 的 竞争 力 成 为 可 能 和 必要 ， 主 要 的 媒体 公司 开始 积极 争夺 市 
场 营销 份额 。 


在 世界 许多 发 达 国 家 中 营销 者 文 撑 的 媒体 商业 模式 中 , 媒体 受众 是 宝 
贵 的 资源 。 营 销 者 需要 在 媒体 上 投入 金钱 以 获得 接近 这 些 媒体 受众 的 权 
力 。 如 果 媒 体 受 众 正 在 流失 ， 那 么 营销 者 就 不 会 愿意 去 文 付 与 过 去 一 样 
的 投资 。 媒 体 研 究 人 员 作 为 第 三 方 评 估 者 ， 通 常会 被 夹 在 这 错综复杂 的 
关系 之 间 。 


媒体 研究 和 营销 者 研究 之 间 的 关系 


只 要 营销 人 员 利 用 媒体 来 传输 品牌 沟通 信息 ， 就 已 经 有 营销 者 驱动 的 
需求 去 测量 与 其 他 任何 媒体 相 比 某 个 媒体 形式 的 受众 价值 。 只 要 媒体 所 有 
者 仍 在 当前 营销 者 文 撑 的 商业 模式 下 工作 ， 就 有 媒体 驱动 的 需求 去 测量 从 
其 他 媒体 中 被 吸引 到 某 个 媒体 的 受众 。 在 这 种 商业 模式 中 ， 吸 引 营 销 者 希 
望 与 之 沟通 的 受众 是 媒体 的 职责 。 而 且 ， 为 媒体 和 营销 者 提供 测量 指标 已 
成 为 媒体 研究 公司 的 责任 。 这 个 领域 的 特殊 本 质 和 基本 文化 是 由 这 种 脆弱 
的 商业 模型 和 研究 人 员 刚 好 处 于 夹缝 中 的 关系 而 决定 的 。 


研究 者 因此 不 得 不 兼顾 着 营销 者 和 媒体 两 方面 的 目标 去 研发 测量 技 
术 。 虽 然 媒体 所 有 者 和 营销 者 都 需要 媒体 受众 测量 的 精确 度 ， 但 在 实际 操 


© A. Baldo, “Media: The Enemy Within,” Financial World, April 16, 1997. 
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作 中 二 者 也 会 施加 相反 的 压力 。 媒 体 所 有 者 希望 研究 能 够 证 明 其 拥有 
媒体 受众 。 这 就 使 他 们 能 够 要 求 营 销 者 为 媒体 时 间 ( 广 播 电 视 媒体 ) 


则 《印刷 媒体 〉 付 出 高 价 
低 的 价格 。 


在 媒介 部 门 的 时 代 ， 


。 而 营销 人 员 的 要 求 则 与 此 相反 ， 以 协商 一 


通过 和 包括 互联 网 ， 由 于 每 个 媒体 都 在 发 展 


大 量 
RX 


个 较 


自己 


的 受众 ， 研 究 人 员 研 发 了 测量 特定 媒体 受众 的 方法 。 研 究 者 与 营销 人 员 和 


媒体 所 有 者 一 起 ， 研 发 能 


适合 两 者 关系 的 测量 技术 和 指标 。 然 而 ， 


产生 的 研究 技术 却 总 是 仅仅 适用 于 某 一 个 媒介 形式 的 。 


研究 公司 把 每 种 媒体 形式 作为 自己 的 研究 对 象 ， 因 此 其 开发 出 来 


术 和 测量 方法 针对 个 别 媒 体 都 十 分 有 效 ， 所 以 ， 研 究 公司 提 供 的 数据 
都 是 适合 单一 特定 媒体 的 。 例 如 ， 过 去 的 阅读 方法 被 用 来 测量 报纸 受众 ， 
现在 的 阅读 方法 和 阅读 频率 方法 被 用 来 测量 杂志 读者 。 在 广播 媒体 中 


众 日 志 被 用 来 测量 广播 受众 ,个 人 


每 一 个 技术 都 由 特定 研究 


公司 研发 ， 支 持 个 别 的 媒体 形式 。2 媒体 所 


Ea 
a 


常 是 这 些 媒体 研究 公司 的 主要 客户 。 


后 来 ， 研 究 公 司 扩大 了 数据 收集 范围 ， 改 进 了 技术 ， 以 研发 与 多 


介 形 式 相 适应 的 测量 方法 


。 这 些 服务 被 称 为 协同 研究 服务 ， 因 为 它们 


于 更 广阔 的 媒体 行业 ， 而 非 某 一 种 媒介 形式 。 营 销 机 构 对 这 些 协 同 研 
务 尤其 感 兴趣 ， 因 为 这 些 服务 为 评估 和 比较 多 个 媒介 形式 提供 了 可 能 。 


1 此 


的 技 
来 源 


» Wr 


志 与 电子 仪表 结合 用 来 测量 电视 受众 。 


有 者 


个 媒 
适用 
究 服 


目前 我 们 已 经 讨论 了 媒介 所 有 者 和 营销 机 构 作 为 客户 的 媒体 研究 ， 那 


么 营销 者 呢 ? 营销 者 也 是 


一 般 形 式 媒体 研究 的 客户 ， 但 是 自始至终 他 


知道 媒体 研究 需求 是 不 同 的 。 营 销 人 员 可 以 利用 、 使 用 甚至 影响 一 般 


的 媒体 研究 , 他 们 也 需要 确认 其 品牌 传播 活动 有 效 性 的 独立 研究 。 鉴 了 


们 都 
形式 


一 些 世 界 上 最 大 有 牌 的 营销 者 已 经 开始 与 研究 人 员 、 营 销 机 构 和 媒体 签 
约 ， 去 发 展 他 们 自己 私有 的 、 个 人 公司 的 媒体 研究 服务 。 


FE, 


we 


© J. Sissors and R. Baron, Advertising Media Planning, 6th ed. (New York: McGraw-Hill, 2002), 
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今天 我 们 看 到 的 是 兼 有 这 两 种 媒体 研究 : 个 人 私有 公司 服务 和 企业 联 
合 的 研究 服务 。 每 一 种 都 服务 于 营销 过 程 中 的 某 一 个 特定 目标 ， 因 此 理解 
每 一 种 研究 服务 都 是 重要 的 。 同 样 重 要 的 是 理解 当前 的 媒体 环境 是 如 何 影 
响 总 体 的 媒介 研究 ， 尤 其 是 既 包括 个 人 也 包括 企业 联合 的 研究 服务 。 


专 有 研究 服务 


个 人 私有 公司 的 研究 服务 多 半 是 专门 为 一 个 特定 营销 公司 收集 和 分 析 


数据 。 随 着 
果 的 新 方法 
展 起 来 。 


世界 


上 最 著名 的 一 些 营销 者 寻求 能 够 测量 传统 媒体 和 新 媒体 效 


和 测量 营销 者 媒介 活动 效果 的 更 好 方法 ， 专 有 研究 服务 由 此 发 


多 年 来 ， 专 有 媒体 研究 的 主要 焦点 是 研究 新 的 方法 ， 去 测量 受众 和 例 
如 促销 和 直销 这 样 的 营销 活动 影响 。 营 销 人 员 已 经 在 尝试 了 解 这 些 活动 如 
何 运 作 及 如 何 对 组 织 产生 回报 上 做 了 大 量 投 资 。 经 过 他 们 的 努力 ， 营 销 人 
员 和 机 构 已 经 研发 出 新 的 方法 去 测量 营销 活动 的 有 效 性 ， 从 优惠 券 和 新 闻 
发 布 到 活动 赞助 和 口碑 营销 《病毒 或 隐 性 传播 o 


例如 ， 


宝洁 公司 一 直 在 特别 积极 地 研发 新 的 跟踪 和 评估 所 有 媒体 形式 


的 新 模型 。 它 使 用 横 跨 所 有 媒体 形式 的 专 有 研究 作为 方法 ， 去 理解 其 消费 


者 和 他 们 在 接近 和 接受 宝洁 产品 信息 时 的 偏好 。 事 实 上 ， 在 这 类 研究 中 的 


发 现 导致 了 2003 年 和 2004 年 宝洁 媒体 代理 的 产品 配置 的 重要 调整 。 


许多 营 


销 者 ， 


像 宝 洁 公 司 、 通 用 汽车 、 卡 夫 、 联 合 利 华 、 高 露 洁 多 年 


来 一 直 在 鼓励 媒体 所 有 者 和 媒体 研究 公司 去 开发 新 的 能 够 测量 传统 媒体 和 
新 媒体 形式 的 技术 。 经 过 多 年 名 义 上 的 成 功 ， 其 中 的 几 个 营销 者 已 经 开始 
努力 。 这 些 公司 与 媒体 研究 公司 及 有 时 也 包括 营销 者 的 主要 代理 机 构 一 起 
合作 ， 在 媒体 研究 上 取得 了 新 突破 。 这 类 研究 的 结果 通常 为 发 起 研究 的 营 
销 者 专用 ， 而 并 不 能 应 用 于 其 他 企业 。 


然而 有 一 个 例外 是 ， 最 近 由 宝洁 公司 和 它 的 一 个 主要 营销 机 构 灵 智 精 
x 


实 (Euro RSCG) 联合 发 起 的 研究 。 与 宝洁 公司 及 划 


t 


He 


售 商 一 起 ， 灵 


H3 


z 
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HE ae Be 


因为 双方 的 合作 条 款 允 许 灵 


ce 
a 
N 


售 领 域 


这 是 一 个 由 营销 者 研发 并 为 之 服务 的 知名 案例 ， 


有 研究 一 般 并 不 会 公开 。 


企业 联合 研究 服务 


智 研 发 了 一 个 专 有 的 系统 ， 去 测量 消费 者 与 不 同 媒介 形式 的 互动 。 
媒体 服务 高 级 副 总 裁 弗 兰 克 。 尼 克 尔 斯 (Frank Nichols) 介 


O 


JERE 


， 他 们 将 零 


售 领域 媒体 计划 与 媒体 研究 零售 交易 数据 连接 起 来 ， 去 计算 当地 


媒介 选择 


的 品牌 加 权 值 。° 这 个 特殊 事例 的 独特 之 处 在 于 我 们 能 够 知道 研 


TMT, 


但 这 只 是 个 例外 ， 


iH DN (Syndicated) 这 个 术语 是 用 来 描述 


多 个 消费 市 场 的 多 个 客户 的 研究 公司 。 


那些 将 研究 产品 售卖 


在 这 个 意义 | 


媒体 规划 卖 给 它 的 零售 客户 。 


这 种 专 


给 横 跨 


FF， 研 究 产品 是 数据 源 ， 
售卖 研究 产品 是 将 数据 源 用 于 任何 所 有 愿意 付费 订购 这 项 服务 的 卖 3 
销 机 构 和 媒体 。 现 在 有 许多 这 样 的 研究 公 


vo. pe 
MM 


司 文 持 着 营销 和 媒体 业务 。 有 了 


辛 迪 加 营销 数据 来 源 ， 卖 主 和 营销 机 构 可 以 以 此 来 理解 产品 消费 


迪 加 媒体 数据 来 源 ， 则 可 用 来 帮助 营销 机 构 和 媒体 所 有 者 理解 媒 


Ho mÆ 
体 受 众 ， 


此 外 ， 还 有 被 营销 机 构 用 来 理解 产品 消费 者 的 媒介 使 用 的 辛 迪 加 


合 媒 体 数据 来 源 。 


营销 数据 来 源 


两 个 主要 的 研究 公司 


营销 和 联 


信息 资源 公司 (Information Resources Inc.)， 提 供 了 主要 被 营销 


机 构 使 用 的 营销 数据 。 


A.C. 尼 和 尔 森 公司 (A.C. Nielsen Company) 和 


者 和 营销 


A.C. 尼 尔 森 公司 是 由 阿 瑟 。 尼 尔 森 (Arthur Nielsen) 在 20 世纪 20 年 
代 早 期 成 立 的 。 尼尔森 公司 开始 是 为 营销 者 提供 “关于 竞争 性 能 


客观 的 信息 和 他 们 的 营销 和 销售 计划 的 影响 ”? 的 零售 测量 服务 。 
尼尔森 通过 每 周 的 国家 商店 样本 ， 监 测 杂货 店 、 


药店 和 超级 市 场 


的 可 靠 、 
的 在 售 产 


© F. Nichols, “ROI Begins at the Cash Register: Transactional Data Paired with Ad Spending 


Yields Accountability,” Mediaweek, March 21, 2005. 


© AC Nielsen, “Our History,” http://acnielsen.com/company/history.shtml. 
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品 ， 还 包括 仓储 会 员 店 。 


通过 尼 森 提供 的 数据 ， 营 销 者 可 以 监测 相对 于 平均 定价 ， 某 个 产品 的 
每 周 市 场 份 额 、 零 售 商 支 持 以 及 媒体 广告 活动 。 而 在 实践 上 ， 尼 和 森 仅 将 数 
据 卖 给 那些 能 够 将 某 些 尼 森 数据 传递 给 他 们 的 代理 机 构 的 营销 者 。 


与 A.C. 尼 尔 森 类 似 ， 信 息 资源 公司 (Information Resources Inc.) 是 一 
个 通过 食品 、 药 品 和 超级 市 场 零售 网 点 为 营销 者 提供 产品 跟踪 销售 信息 的 
研究 服务 公司 。 尼 和 尔 森 数据 是 反映 零售 商店 样本 ， 而 信息 资源 公司 的 数据 
是 通过 使 用 产品 代码 扫描 仪 去 审视 产品 销售 的 人 口 普查 的 方法 搜集 的 。 信 
县 资源 公司 报告 的 数据 与 尼 和 森 公 司 基 于 同一 周 行为 提供 的 监测 数据 是 属于 
同 种 类 型 。 


媒体 数据 来 源 


许多 研究 公司 提供 媒体 受众 数据 的 联合 报告 。 正 如 之 前 提 到 的 ， 大 多 
数 的 这 些 数据 是 提供 给 每 个 特定 的 媒体 形式 。 购 买 媒体 数据 的 主要 客户 是 
媒体 所 有 者 。 营 销 机 构 也 是 多 个 媒体 数据 资源 的 订阅 者 ， 但 是 媒体 所 有 者 
通常 是 研究 公司 在 这 一 领域 的 主要 收入 来 源 。 为 了 说 明 不 同类 型 媒体 数据 
来 源 的 差异 ， 我 们 在 这 里 讨论 两 种 最 常用 服务 的 发 展 背景 一 一 电视 研究 公 
司 尼尔森 研究 (与 A.C. 尼 尔 森 不 是 同一 个 公司 ) 和 主攻 广播 的 研究 公司 阿 
比 创 《Arbitron)。 稍 后 我 们 将 更 详细 地 讨论 每 个 媒介 形式 的 来 源 和 具体 测 
量 方法 。 


尼尔森 媒体 研究 公司 成 立 最 初 是 做 广播 受众 测量 的 。 该 公司 创始 人 阿 
瑟 。 尼 尔 森 在 获得 麻 省 理工 学 院 教授 提供 的 自动 播音 记录 器 这 一 研究 设备 
时 ， 就 已 经 在 经 营 专门 从 事 零售 研究 的 A.C. 尼 尔 森 公司 。 在 1942 年 ， 以 
自动 播音 记录 器 阅读 的 家 庭 样本 为 基础 ， 尼尔森 提出 了 尼尔森 广播 指数 ， 
以 作为 商业 网 络 无 线 电 测量 服务 。 在 20 世纪 50 年 代 尼 尔 森 使 用 相同 的 自 
动 播音 记录 器 方法 将 其 媒体 研究 扩展 到 电视 测量 。 在 1962 年 , 为 了 专注 于 
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更 好 地 发 展 电视 研究 方法 ,尼尔森 媒体 研究 停止 了 广播 测量 实践 。? 今 天 ， 


尼尔森 媒体 研究 是 电视 观众 测量 的 主要 来 源 。 
录 仪 ”的 电子 测量 设备 的 美国 家 庭 样本 ， 尼 尔 


森 也 使 用 这 些 相同 的 记录 仪 设备 再 加 上 电视 观 
方 电视 收视 行为 。 


五 


可 比 创 公 司 是 美国 主要 的 广播 测量 服务 公 
它 以 电视 研究 起 步 。 随 着 电视 越 来 越 普及 ， 美 


通过 使 用 接 入 叫做 “收视 记 
森 为 所 有 全 国 性 电 
告 受众 数据 (广播 电视 网 络 、 有 线 网 络 和 企业 联合 全 国 性 电视 节目 )。 尼 尔 


视 媒介 报 


众 日 志 一 起 ， 测 量 和 报告 地 


司 。 在 20 世纪 50 年 代 早 期 
国 研 究 机 构 创 造 了 一 个 叫做 


阿 比 创 的 电视 研究 新 产品 ， 使 用 观看 日 志 来 测量 电视 受众 。 阿 比 创 使 用 相 


同 的 技术 去 收集 和 报告 基于 个 人 收听 日 志 的 ) 
JER RRE JI A IL AI ES Bed EK Bi) ZS a] HE 1993 
BET) EWERS. S 


营销 和 媒体 数据 来 源 


FE 如 有 营销 数据 来 源 来 支持 营销 者 和 有 媒 
者 一 样 ， 也 有 研究 公司 提供 营销 和 媒体 数据 结 


p=] 


播 受众 数据 。 经 过 


近 四 十 年 


年 停止 了 其 电视 测量 服务 以 


体 数 据 来 源 来 支持 媒体 所 有 
合 的 定期 报告 ， 为 这 个 行业 


的 营销 机 构 服 务 。 这 个 领域 主要 有 两 个 研究 供应 者 ， 媒 体 标 记 研 究 公司 
场 调研 局 (Simmons Market 


(Mediamark Research Inc., MRI) 和 西蒙 斯 市 
Research Bureau, SMRB). 


这 两 个 服务 主要 使 用 对 美国 消费 者 的 调查 去 报告 关于 产品 消费 者 使 用 


以 及 产品 用 户 的 人 口 、 生 活 方式 、 态 度 和 媒体 人 


高 好 的 数据 。SMRI 和 SMRB 


都 在 一 整 年 的 研究 周期 中 测量 一 组 约 25,000 名 消费 者 。 每 个 公司 向 订阅 客 


户 售卖 数据 报告 ， 这 样 营销 机 构 就 可 以 将 包括 研究 工具 在 内 的 一 长 串 营销 


© Nielsen Media Research, “Nielsen & TV: A Shared History,” www.nielsenmedia.com/nc/ 
portal/site/Public/menuitem. 138 fal flaf8ff09 19a69c71047a062a0/?vgnextoid=fb5579a21afc5010VgnVC 


M100000880a260aRCRD. 


© Museum of Broadcast Communication, “Arbitron: U.S. Ratings Service,” www.museum.tv/ 


archives/etv/A/htmlA/arbitron/arbitron.htm. 


© MediaMark Research Inc., www.mediamark.com; Simmons Market Research Bureau, www.smrb.com. 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
294 


者 产品 的 媒体 使 用 习惯 与 产品 使 用 行为 匹配 起 来 。 这 种 将 产品 使 用 数据 与 


多 媒体 形式 实用 信息 结合 在 一 起 的 特定 组 合 就 是 这 个 行业 所 开始 认识 到 的 
“单一 来 源 ” 数 据 。 

单一 来 源 数据 的 目标 

MRI 和 SMRB 的 服务 代表 着 向 这 个 行业 所 希望 的 有 朝 能 有 单一 来 
源 数据 服务 前 进 了 一 步 ， 但 也 并 不 是 真正 的 单一 来 源 数 据 服务 。 尽 管 媒体 
标记 和 西蒙 斯 的 确 提供 了 既 包 括 媒 体 也 包括 产品 使 用 的 信息 ， 问 题 是 这 两 
种 服务 都 是 被 测 对 象 的 自我 使 用 报告 ， 而 不 是 独立 测量 的 行为 。 


单一 数据 来 源 的 理想 目标 是 


A D 


用 。 在 这 方面 的 
与 他 研发 的 被 称 


和 90 


在 12 HEAT KE 
9 他 的 研究 在 许多 方面 取得 了 3 


为 。 


这 个 行业 的 所 有 部 分 一 一 营销 者 、 


领军 研究 人 员 是 约翰 。 


se 
A 


个 报告 独立 测量 媒体 和 产品 购买 行为 的 
营销 机 构 、 媒 体 所 有 者 都 可 以 使 
菲 利 


。 琼 斯 (John Philip Jones) 


作 “ 短 期 广告 强度 ”测量 
Oi 


H 


HH À 


数据 来 源 是 理解 广 


证 


为 可 


多 ， 比 如 
而 这 些 功 能 之 间 彼 此 又 是 有 矛盾 


从 2005 年 


尔 森 ， 


阿波 罗 计 划 
购买 的 信息 。 


在 过 
能 的 理 


A~ 
1M o 


‘i 


然而 ， 尽 管 付出 


=] 
日 


动 


的 。 


已 经 在 为 一 个 被 称 
是 通过 协作 努力 来 从 


征地 过 


© J.P. Jones, 


Research35, no. 3 (May/June 1995). 


的 研 


去 的 十 年 ， 尼 和 尔 森 和 阿 比 创 都 在 继续 
巨大 努力 ， 这 些 尝 
一 个 新 系统 所 需 成 本 太 高 , 以 及 该 系统 想 


在 20 


Bo 


告 活动 影响 和 效果 的 最 佳 方式 日 


世纪 80 年 代 晚 期 
断 与 尼尔森 数据 共事 , 分 析 接 触电 视 广 告 的 消费 者 以 及 
告 宣传 的 产品 类 别 中 消费 者 对 特定 品牌 的 产品 购买 行 
突破 ， 他 也 被 认为 是 第 一 个 有 说 服 力 地 
KA. 


试验 可 能 使 


no 
要 实 


试 却 失败 了 。 原 
现 的 功能 太 多 ， 


收集 多 媒体 接触 和 产 上 
式 收视 记录 仪 技术 与 


来 源 数 据 成 
因 有 很 


始 ， 现 在 都 属于 VNU 媒体 公司 旗下 子 公司 的 阿 比 创 和 尼 
称 作 “阿波 罗 计 划 ”(Project Apollo) 的 系统 而 
普通 消费 者 样本 
理念 是 将 阿 比 创 公司 使 用 的 便携 


努力 。 


[mj 


= 


y 


E 


Ps 
7 


| 


“Single Source Research Begins to Fulfill Its Promise,” Journal of Advertising 
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森 的 家 庭 扫 


源 数据 。2 阿 比 创 的 便携 式 收视 记录 仪 
张 纸 大 小 ， 可 以 读 取 来 自 电 子 媒体 源 的 信号 从 而 被 动 地 记录 消费 者 的 媒体 
技术 则 直接 从 那些 在 自己 家 
的 条 形 码 的 消费 者 


接触 。 尼 尔 森 的 家 庭 扫 
去 扫描 所 购买 产品 


研究 的 早期 数据 表明 ， 


点 研究 中 的 14 个 不 


当然 ， 阿 波 罗 计 划 仍 有 一 些 问题 需 
式 收视 记录 仪 是 被 设计 用 于 被 动 地 通过 读 
的 电子 媒介 使 用 ， 


使 用 一 个 特殊 装置 
收集 产品 购买 信息 。 


克服 。 一 个 问题 是 阿 


AT. OF 


仪 的 补充 。 同 检 


个 问题 是 便携 式 收 视 记 录 仪 主要 是 为 
计划 应 该 使 用 在 线 调查 去 测量 一 些 
PAY, JE AR AR AR BETA 


没有 通用 产品 扫 


上 产品 购买 技术 结合 起 来 ， 去 创建 营销 者 想 要 的 整体 的 单一 来 
ETRE, KAA FPL 


阿波 罗 计 划 已 经 在 美国 5000 个 家 庭 中 的 11,000 人 中 进行 试点 。 试 点 
够 更 好 地 关注 品牌 目标 以 及 更 好 地 
理解 品牌 购买 者 的 媒体 使 用 行为 ， 这 可 以 改进 媒体 规划 和 购买 行为 。 在 试 
例 得 到 了 平均 20% 的 改进 。9 


比 创 的 便携 
了 嵌入 媒体 的 信号 来 测量 消费 者 
联 入 便携 式 收视 记录 仪 所 需 的 
EE 子 媒体 设计 ， 阿 波 罗 
体 使 用 以 作为 便携 式 收视 记录 
上 技术 是 由 A.C. 尼 尔 森 首创 的 ， 通 过 扫 
产品 条 形 码 来 测量 产品 购买 的 各 项 指标 。 阿 波 罗 计 划 要 对 更 广泛 的 大 批 
代码 而 购买 的 产品 做 补充 研究 。 最 终 ， 这 个 行业 的 所 有 


从 业者 ， 尽 管 有 着 矛盾 的 并 常常 相互 冲突 的 需求 ， 都 不 得 不 承认 这 个 新 服 


务 的 成 果 是 真实 的 、 


尽管 这 个 行业 的 所 有 人 坚持 认为 他 们 想 要 和 需要 


务 ， 但 事实 订 


私 合作 才能 实 1 
事实 上 , afte 
布 了 阿波 罗 计 划 的 终止 。 


来 源 数 据 服 


E 明 这 些 问 题 是 不 能 克服 的 。 这 种 协同 一 臻 只 有 通过 各 方 的 无 
岗 , 但 是 面 对 越 来 越 大 的 财政 成 效 的 压力 这 似乎 是 不 可 能 的 。 
巨额 金钱 和 多 年 努力 后 , 阿 比 创 和 尼尔森 在 2008 年 初 宣 
尽管 阿波 罗 计 划 失 败 了 ， 营 销 者 们 仍 确信 将 注意 


© J. Mandese, “Hitting the Mother Lode,” Broadcasting & Cable, November 8, 2004. 
© M. Hess, “Finding the Missing Link,” Mediaweek, June 11, 2007, www.mediaweek.com/mw/ 


departments/columns/article_display.jsp?vnu_content_id=1003596683. 


© S. McClellan, “Ratings Companies Turn to Nets to Fund ROI Tool,” Adweek, October 3, 2005. 
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一 


力 放 在 单一 来 源 数据 上 是 解决 未 来 营销 需求 的 方案 ， 这 从 世界 广告 主 联合 
会 提出 的 “以 消费 者 为 中 心 的 整体 测量 蓝图 ”就 可 以 清楚 地 看 出 来 。° 全 
世界 的 营销 人 员 已 把 单一 来 源 数据 的 理念 当做 了 一 种 信仰 。 


这 一 部 分 介绍 了 媒体 受众 测量 的 整体 情况 以 及 在 营销 过 程 中 媒体 研究 
的 可 用 性 及 扮演 的 角色 。 在 下 一 节 ， 我 们 将 讨论 单独 媒体 形式 特有 的 研究 
方法 和 实践 。 


| 受众 测量 与 广告 媒体 影响 测量 | 


正如 在 这 一 章 前 面 提 到 的 ， 今 天 使 用 的 许多 媒体 测量 技术 都 是 为 测量 
每 个 单独 媒体 形式 的 利益 而 服务 的 。 在 这 里 我 们 分 开 来 思考 每 个 媒体 系统 ， 
考察 文 撑 各 媒体 行业 的 研究 公司 以 及 每 个 领域 所 使 用 的 最 常见 的 测量 指 
标 。 这 一 部 分 介绍 的 当下 测量 实践 的 材料 大 多 都 是 引 自 两 本 著名 的 关于 媒 
体 规划 的 书籍 : GR Ze + BEL BC Marian Azzaro) 的 《战略 媒体 决策 》 
(Strategic Media Decisions) 及 其 同事 杰克 " 西 瑟 斯 (Jack Sissors) 和 罗 杰 E 
伦 (Roger Baron) 的 《广告 媒体 规划 》(Advertising Media Planning). © 
于 这 一 领域 正在 经 历 十 分 迅速 和 显著 的 变化 ， 我 们 对 每 个 媒体 形式 的 讨论 
最 后 都 将 着 眼 于 未 来 可 能 的 变化 。 


四 


在 此 强调 ,我 们 这 里 讨论 的 是 媒体 受众 测量 ， 而 不 是 传播 效果 测量 。 
像 品 牌 回 忆 、 品 牌 意 识 、 品 牌 喜好 这 些 传播 测量 我 们 已 经 在 第 8 章 讨 论 过 。 


广播 媒体 


广播 媒体 这 个 词 通常 是 指 广播 以 及 电视 ， 因 为 这 些 媒体 都 源 于 电报 技 
术 , 最 初 从 发 送 者 播放 给 接收 者 的 是 音频 信号 ,之 后 是 音频 和 视频 两 种 信号 。 


© World Federation of Advertisers, “Blueprint for Consumer-centric Holistic Measurement”(September 
2005),www.wfanet.org/pdf/med_documents/BlueprintF orConsumer-CentricHolisticMeasurement_EN.pdf. 

© M. Azzaro, D. Binder, R. Clawson, C. Lloyd, M.A. Shaver, and O. Werder, Strategic Media 
Decisions: Understanding the Business End of the Advertising Business (Chicago: Copy Workshop, 2004), 
pp.134 - 138; Sissors and Baron, Advertising Media Planning, pp. 58 - 61. 
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是 通过 将 多 种 设备 和 技术 结合 来 测量 的 ， 包 括 电 子 表 、 


广播 媒体 通常 
自我 观看 报告 日 志 


或 自我 收听 报告 日 志 。) 


做 收视 率 或 收听 率 。 


播 媒 体 最 常见 的 测量 指标 被 叫 


简单 地 说 ，1 收视 率 就 是 所 有 可 得 观众 或 听众 的 1%。 


尽管 测量 指标 相同 ， 广 播 与 电视 测量 的 过 程 以 及 技术 却 是 不 同 的 。 


全 国 性 电视 与 地 方 性 电视 


全 国 性 电视 ， 包 括 广播 网 络 (ABC、CBS、NBC 和 FOX)、 有 线 电 视 


网 络 (CNN, Nickelodeon, Lifetime 和 ESPN)， 以 及 全 国 性 的 商业 电视 节 


目 《智力 竞猜 节目 


《和 危险 边缘 》Jeopardy )， 


其 观众 是 由 尼尔森 研究 使 用 一 


个 被 叫做 收视 率 测定 仪 的 电子 设备 来 测量 的 。 尼 和 尔 森 保持 着 一 个 由 5000 


庭 组 成 的 样本 


屏幕 上 的 信息 提醒 
制 系统 。 


个 家 ， 在 这 些 样本 家 庭 中 收视 率 测定 仪 被 连接 到 电视 ， 每 个 
家 庭 成 员 都 有 一 个 指定 代码 。 仪 表 自 动 记录 每 台电 视 上 观看 的 频道 并 通过 
观众 ， 使 其 确定 在 使 用 的 是 一 个 特殊 按钮 操作 的 远程 控 


尼尔森 还 测量 全 美国 210 个 独特 的 地 方 性 电视 市 场 的 受众 。 在 53 个 主 


要 的 (大 的 ) 市 场 


中 ， 尼 和 尔 森 使 用 将 家 庭 收视 率 测定 仪 与 个 人 观看 日 志 相 


结合 的 方式 来 测量 电视 受众 。 而 剩 下 的 157 个 中 小 型 市 场 仅 通 过 个 人 日 志 


来 测量 。 


对 于 全 国 性 和 地 方 性 ! 


的 家 庭 样本 去 计算 


蝶 视 ， 尼 和 尔 森 都 使 用 其 收视 率 测定 仪 和 日 志 测 定 


收视 率 、 受 众 规模 和 所 有 电视 节目 的 受众 特征 。 抽 样 调 


查 通常 是 媒体 下 


为 其 样本 在 统计 委 


上 是 均衡 的 、 可 推 及 的 ， 


究 中 的 习惯 做 法 ， 尼 尔 森 媒体 研究 也 不 例外 。 尽 管 5000 
样本 相对 于 美国 超过 1 亿 家 庭 的 总 体 受 众 来 说 似乎 太 小 ， 尼 尔 森 仍 坚 持 认 
学 


因而 是 可 靠 的 。 在 过 去 的 几 年 ， 


由 于 尼尔森 胡乱 修补 其 样本 以 努力 使 之 更 好 地 反映 特定 的 人 口 统计 学 区 


域 ， 它 在 这 一 行业 
且 的 确 会 对 收视 率 


的 确 ， 抽 样 技术 的 使 用 及 其 选取 的 样本 都 是 尼尔森 公司 的 重 


统计 结果 造成 重要 影响 。 
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的 可 靠 性 也 成 了 一 个 问题 。 每 一 个 微小 的 改变 都 可 能 3 


由 
eal 
et 
gy 
& 


但 是 ， 更 大 的 问题 正 是 尼尔森 所 测量 的 对 象 本 喘 。 正 如 我 们 之 前 提 到 的 ， 
尼尔森 的 收视 率 测 定 仪 和 


媒体 使 用 行为 的 改变 ， 营 销 者 已 经 开始 对 
兴趣 ， 而 非 电 视 市 


目 受 众 测量 。 


志 都 是 被 设计 用 来 测量 电视 节目 受众 的 。 随 着 


随 着 


录音 设备 的 


电视 节目 休息 时 间 插 入 的 


求 的 电视 收视 率 是 基于 商业 ) 
业 广 告 时 段 关 掉 电 视 (去 了 
可 的 观念 。 在 第 11 章 的 讨论 


ba 
用 状态 中 消费 者 的 注意 力 在 前 台 和 背景 媒介 中 转换 日 


频道 改变 远程 控 


8 现 ， 营 销 者 不 


pA 


[电视 商业 ) 众 测 量 有 更 大 的 


P, 我 们 


HE, 如 录像 机 以 及 像 TiVo 数字 录像 机 这 样 的 
再 认为 观看 一 个 电视 节目 的 受众 仍然 会 观看 在 


告 。 事 实 上 ， 多 年 来 营销 者 和 营销 机 构 寻 


时 段 而 非 电视 市 


电视 观众 会 在 商 


WAS EFE, =H 


45 
it 


受众 评估 的 主要 指标 依然 还 是 收视 率 。 


我 们 希望 这 种 情况 在 未 来 能 够 改变 。2006 4 


等 )， 这 已 成 为 普遍 认 
望 商 业 广 告 时 段 成 为 多 重 媒 介 使 
的 机 会 。 然 而 用 于 电视 


FE 末 ， 尼 尔 森 媒体 研究 开始 


测量 “每 个 节目 平均 商业 广告 收视 率 ”2， 这 让 营销 者 更 靠近 它们 的 目标 。 


然而 “每 个 节 


视 率 。 


尼尔森 、 媒 体 所 有 者 及 1 
I, XË 


平均 商业 广告 收 


告 时 段 估 算 的 一 个 平均 收视 率 。 


视 率 ”是 对 一 个 电视 节目 
因此 ， 这 仍 不 是 对 某 个 特定 商业 广告 的 收 


告 客户 考虑 商业 1) 
大 家 就 会 意识 到 媒体 仅 因为 所 播 出 的 菜 商 业 广 告 收视 率 较 差 就 


中 包含 的 所 有 广 


改 视 率 是 很 重要 


被 认为 是 媒体 自身 太 差 的 看 法 是 不 正确 的 。 而 这 正 是 关于 我 们 在 这 一 章 
前 面 提 及 的 媒体 所 有 者 、 


的 例子 。 


媒体 时 间 文 付 太 多 。 如 果 
受众 收视 是 由 一 个 粳 糕 的 商业 
媒体 的 错误 。 作 为 被 来 在 


如 果 一 个 商业 ) 


fat AS AE 


被 估算 的 是 商业 广 
广告 导致 的 
司 的 媒体 下 


营销 者 和 媒体 研究 者 之 间 脆 弱 关 系 的 一 个 很 好 


a = 
Pr SS 


Xe FF 


得 大 量 的 观众 ， 营 销 者 可 能 不 愿意 为 
体 可 以 解释 为 低 
省 者 的 错误 , 而 不 是 
究 者 ， 尼 和 尔 森 公司 希望 能 够 通过 


仅 提供 一 个 电视 节目 中 所 有 商业 广告 的 平均 收视 率 来 避免 这 些 麻烦 。 


© C. Atkinson, “TV Market Primed for Pay-by-Pod,” Advertising Age, July 10, 2006. 
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广播 


至 少 现在 ， 广播 收听 率 


样本 而 测量 的 。 


是 基于 在 每 天 收听 日 志 中 报告 收听 率 的 消费 


个 关于 总 共 270 个 美国 广播 市 场 的 消费 者 样本 群 ， 在 一 


HE ARI JLA AS E] IY Tid y 


保持 


周 的 日 常 广播 收听 日 志 。 阿 比 创 公司 是 计算 所 


有 美国 商业 电台 收听 率 和 平均 每 一 刻 钟 受 众 规模 的 主要 的 广播 研究 公司 。 


它 使 用 这 种 日 志 测 E 
量 技术 存在 一 些 公认 的 问题 ， 


媒体 市 场 中 成 干 .J 


技术 已 经 有 超过 15 年 的 时 


H ,虽然 自我 报告 的 日 志 测 
但 是 在 收集 这 种 美国 成 和 干 上 万 的 大 大 小 小 的 


FE: 万 的 电台 广播 所 需要 的 大 规模 数据 上 ， 它 已 经 被 证 明 是 
上 其 成 本 效益 的 方法 。 


在 未 来 ， 阿 比 创 公司 将 与 尼尔森 合作 进行 便携 式 收视 率 测定 仪 试验 ， 


这 将 可 以 自动 测量 所 有 基于 播送 设备 产生 信号 的 电子 媒体 使 用 ， 既 包括 广 
播 也 包括 电视 。 正 如 我 们 之 前 提 到 的 ， 这 个 新 技术 的 关键 是 说 服 广播 公司 


艇 入 自动 记录 媒体 行为 所 需要 的 信和 号。 


对 于 未 来 的 广播 
像 天 狠 星 和 XM XE DA 


， 一 个 大 问题 是 现在 仍 未 知 的 订阅 广播 、 非 商业 广播 ， 


广播 系统 的 受众 效果 。 越 来 越 多 的 汽车 制造 商 


在 汽车 内 提供 卫星 广播 系统 。 这 对 营销 者 和 营销 文 撑 的 商业 广播 将 是 一 个 


麻烦 ， 因 为 如 此 多 站 


的 广播 收听 率 都 是 在 汽车 里 。 超 过 80% 的 广播 听众 都 报 


告 在 车 里 昕 广播 , 消费 者 花费 在 昕 广播 上 的 时 间 平 均 每 周 有 20 DIN, E 


E 车 里 的 。? 使 用 广播 去 传输 他 们 的 品牌 沟通 的 


中 有 多 达 三 分 之 


JE TE D A 


营销 者 可 能 会 寻求 大 


印刷 媒体 


他 的 方式 去 发 出 品牌 信息 。 


印刷 媒体 受众 是 通 
间 点 ， 一 种 出 版 物 有 多 少 印 


过 发 


行 量 和 读者 来 测量 的 。 发 行 量 是 计算 在 一 个 时 
制版 被 发 行 的 一 个 相当 简单 的 测量 指标 。 两 种 


主要 的 印刷 媒体 形式 一 一 报纸 和 杂志 都 用 发 行 量 作为 受众 传输 的 尺度 。 无 


© Radio Advertising Bureau, Radio Marketing Guide and Factbook (Irving, TX: Radio 


Advertising Bureau, 2006), www.rab.com. 
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论 报纸 还 是 杂志 ， 其 发 行 量 都 是 由 出 版 者 报告 的 ， 并 由 第 三 方 审核 者 审核 
其 一 致 性 和 准确 性 。 对 于 报纸 和 消费 类 杂志 ， 是 由 报刊 发 行 统计 局 作为 第 
三 方 审核 者 。 而 对 于 美国 的 商业 出 版 物 ， 其 主要 的 第 三 方 审核 者 是 BPA。 


读者 测量 是 一 个 更 复杂 的 测量 ， 由 对 不 同 印刷 媒体 形式 的 不 同 的 测量 
技术 而 决定 。 


报纸 


报纸 读者 是 根据 过 去 的 阅读 方法 来 测量 的 。 这 是 一 个 简单 的 访谈 的 方 
法 ， 要 求 参 与 者 去 确认 他 们 昨天 阅读 了 哪些 报纸 。 斯 卡 布 罗 研 究 是 这 方面 
主要 的 研究 提供 者 。 斯 卡 布 罗 测 量 日 报 与 周报 读者 ， 也 测量 报纸 菜 一 部 分 
的 读者 状况 。 


昌 然 这 种 研究 方法 涉及 采访 ， 但 通常 都 很 简短 ， 因 为 美国 大 部 分 的 消 
费 者 都 只 阅读 一 种 日 报 。 大 多 数 的 美国 城市 都 具有 一 两 种 报纸 可 供 选择 。 
但 是 , 许多 当地 报纸 以 外 的 报纸 却 在 争夺 着 消费 者 有 限 的 阅读 时 间 。 例如 ， 
今日 美国 和 华尔街 日 报 。 报 纸 产业 在 未 来 最 大 的 问题 之 一 是 消费 者 只 有 有 
限 的 阅读 时 间 。 根 据 最 近 的 一 项 研究 ， 美 国 成 年 人 每 天 平均 花费 在 读 报纸 
上 的 时 间 只 有 30 分 钟 。9 


报纸 面临 的 另 一 个 问题 或 者 说 是 机 会 是 报纸 网 站 的 流量 ， 当 然 这 究竟 

是 问题 还 是 机 会 完全 取决 于 大 家 看 待 问 题 的 角度 。 现 在 儿 乎 各 大 报纸 都 有 

个 配套 的 网 站 ， 甚 至 面向 小 众 市 场 的 免费 报纸 Steamboat Pilot & Today 
都 有 自己 的 网 站 。 


许多 专业 人 员 担 心 报纸 网 站 会 最 终 取 代 印 刷 出 版 物 。 但 迄今 为 止 并 不 
是 这 样 ， 事 实 上 ， 报纸 网 站 的 作用 似乎 是 增加 受众 。 斯 卡 布 罗 研 究 在 2005 
年 发 布 了 其 “综合 报纸 受众 ”研究 ， 表 明报 纸 网 站 页 献 了 大 量 的 读者 ， 尤 


© Television Bureau of Advertising and Nielsen Media Research Custom Survey 2006, “Adults 
Spend More Time with Television Each Day Than They Do with Any Other Medium: Time Spent 
Yesterday (in Minutes),” Presentation: Media Comparisons 2006, slide 3,www.tvb.org/ppt/events/ 
Conference-2006-Med-Comp.ppt. 
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H i 
Fe 


杂志 


究 公 司 使 


通常 不 会 每 天 阅读 印刷 报纸 的 年 轻 读者 。 
媒体 标记 研究 公司 是 美国 主要 的 杂志 受众 研究 者 。 媒 体 标记 和 
究 技 术 测 量 杂 志 受 众 。 最 近 阅 读 方法 是 对 一 组 显 z 


用 最 近 阅 读 的 


标志 的 受 访 者 进行 逐个 单独 采访 
Žu 


57, 
FR 


的 一 个 
这 段 时 间 里 阅读 过 杂志 ， 


J 或 一 周 


是 否 阅 读 过 


>» 


No 


根据 杂志 的 标准 出 版 周期 询问 1 
EMMA” A 


4 


示 不 同 杂 志 


也 们 在 过 去 


[1 果 受 访 者 表示 他 们 “ 确 


那么 他 们 都 被 算 作 是 读者 。 


另 一 种 常见 的 杂志 读者 测量 采用 阅读 频率 研究 方法 去 说 明 不 是 每 个 读 
这 个 特殊 方法 同样 通过 访谈 。 给 予 研究 对 象 一 


者 都 会 去 阅读 每 一 期 杂志 。 
份 杂志 标志 


期 一 一 例如 
方法 能 更 准确 地 反日 


四 期 中 的 一 期 等 。 


杂志 受 


当然 ， 这 种 测量 也 存在 问题 。 近 期 阅读 的 采访 花费 6 


可 能 会 混淆 相似 的 杂志 名 称 如 Ski Magazine 与 Skiing Magazine。 对 于 
阅读 频率 测量 而 言 ， 准 确 性 是 一 个 问题 ， 受 访 者 可 能 很 


的 列表 ， 并 要 求 他 们 记录 下 阅读 过 最 近 出 版 的 四 
杂志 研究 者 认为 ， 与 近 
众 。 


HY AR aS P AS JL 


1s 
[J DL» 


期 杂志 。 


与 报纸 一 样 ， 如 今 所 有 杂志 除了 发 行 印 
的 受众 相 比 ， 能 够 免费 访问 
制 媒 体 去 传输 他 们 的 品牌 沟通 信息 的 营销 者 和 营销 


a 
ON 


p] 


与 付费 订阅 印刷 版 杂 
价值 仍 未 确定 。 使 用 印 


机 构 ， 未 来 将 需要 找到 方法 去 评估 这 种 价值 及 


印 


谈 调查 一 直 都 受到 采访 者 1 
广播 
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章 媒 体 受众 研究 未 来 的 另 一 个 问题 是 当前 
是 受众 自我 报告 的 形式 。 这 里 讨论 的 三 种 研究 方法 : 
与 阅读 频率 ， 每 一 个 都 是 使 用 访谈 
局 见 的 可 能 
言 号 ， 广 播 媒 体 测 量 走向 被 动 上 
尚未 找到 自动 化 及 被 动 的 方式 去 评估 受众 。 即 使 阿波 罗 计 划 提 出 使 


并 


期 阅读 方法 相 比 这 种 


且 受 访 者 


全 想起 他 们 读 过 几 


inl WAS 


杂 


i 


向 。 


VA 
wy 


也 都 在 网 站 上 发 布 。 
志 内 容 的 网 站 受众 的 


使 


j 的 研究 方法 本 


mi E A 


过 去 阅读 、 


近期 阅读 


的 形式 去 估计 和 小 


已 


的 、 电 子 设备 捕获 受众 数据 。 


上 算出 版 物 的 读者 。 访 
性 以 及 混乱 作答 的 制约 。 通 


Wk A sh 
ill ak AS 
用 补充 


调查 去 记录 印 


其 他 媒体 


都 仍然 是 


间 媒 体 受 众 。 在 这 个 问题 尚未 解决 之 前 ， 受 众 测 量 指标 能 
是 在 所 有 媒体 形式 中 具有 可 比 性 


一 个 问题 。 


许多 营销 人 员 将 户外 媒体 归 为 印刷 媒体 形式 , 将 互联 网 归 为 广播 媒体 形 


Ie 


为 这 两 种 召 


FKE, 如果 有 什么 区 别 的 话 ， 斑 


本 的 受众 测 


作为 传播 


户外 媒体 


总 体 来 说 ， 户 外 
媒体 ， 也 包括 在 人 行 
本, 其 


传递 信息 的 新 兴 媒 
窗 那 样 过 
众 可 能 性 


衡量 每 


传输 系统 在 未 来 有 


OR 


wae L 


qa 


的 发 行 量 不 同 。 
理解 的 计算 “ 
主 


流动 ” 


Media Measurement， 


6 
人 数 。 美 
计 局 为 美国 
测量 指标 。 


国 大 多 数 主 要 


日 流通 


TAB). 


、 公 共 洗 手 


FERA 


着 爆炸 性 增长 的 潜力 ， 因 


体 包 括 传统 的 户外 广告 牌 、 
间 以 及 机 场 、 体 育 


在 这 里 我 们 将 户外 媒体 和 互联 网 放 在 “其 他 媒体 ”标题 下 生 
量 实践 是 不 同 于 印刷 媒体 和 广播 
人 认为 “其 他 媒体 ”这 个 称谓 是 某 种 程度 上 的 贬低 ， 但 这 并 非 我 们 的 意 
就 是 我 们 看 到 了 户外 媒体 和 网 络 媒体 两 者 


此 


EE 独 讨论 ， 因 
媒体 的 。 尽 管 可 能 有 


图 。 


值得 单独 讨论 。 


公交 


和 火车 车 载 标识 等 


馆 、 电 影院 等 场所 


个 户外 媒体 形式 的 一 个 关键 是 每 日 流通 
重量 并 非 是 户 儿 
经 过 一 个 特定 户 儿 
要 的 研究 服务 者 是 媒体 测量 


媒 


二 流量 审计 


生 场 都 使 用 每 日 有 
的 户外 广告 牌 及 主要 的 火车 站 和 公共 


E 第 11 章 中 提 到 的 莱茵 河 黄金 公 
去 无 法 想象 的 媒体 形式 。 尽 管 每 种 媒体 都 是 独特 的 ， 
上 来 讲 都 是 相似 的 。 


=I 
At 里 o 


司 的 卷 窒 
但 就 测量 受 


JA 


这 与 报纸 和 杂 


受众 的 流量 测量 ， 而 是 从 字面 上 


TAB 使 用 交通 部 门 的 数字 以 及 专门 大 
I 建 所 谓 标 准 化 的 测量 指标 ， 计 算 有 机 会 看 到 一 个 特定 户外 媒体 位 置 的 


体位 置 的 人 数 。 这 方面 的 一 个 
[Jy (Traffic Audit Bureau for 


究 去 


‘~ 


tp yas 
效 流通 量 。 


候车 亭 广 


Boy EBE 
E Vib Ee A 


9 媒体 测 
告 标识 报 


2E; 
万 


Traffic Audit Bureau for Media Measurement, “What TAB Measures,” www.tabonline.com/ 


whattabmeasures.aspx. 
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其 他 研究 服务 是 使 用 他 们 自己 的 技术 提供 类 似 的 每 日 流通 量 估算 以 及 
为 其 他 户外 媒体 所 做 的 其 他 测量 。 一 个 大 的 研究 公司 可 以 提供 独立 的 第 三 
方 评估 。 例 如 ， 阿 比 创 公司 监测 和 报告 电影 院 受 众 。 其 他 的 评估 由 媒体 所 
有 者 来 实施 ， 所 以 其 数据 可 能 仅 供 自 用 。 营 销 者 在 决定 使 用 某 个 特定 媒体 
前 应 慎重 考虑 其 受众 评估 的 来 源 。 


I 


户外 媒体 服务 的 前 景 是 光明 的 ， 因 为 这 个 领域 有 许多 新 兴 的 媒体 形 
式 。 当 下 和 未 来 的 挑战 是 寻找 一 个 合理 的 方法 为 这 些 新 媒体 形式 量化 和 
评估 受众 。 一 些 营销 者 希望 能 有 一 些 对 他 们 的 传播 活动 受众 的 评估 ， 即 
便 是 户外 媒体 的 理念 也 是 新 的 、 令 人 兴奋 的 。 实 施 像 莱茵 河 黄金 啤酒 
(Rheingold Beer) 在 曼哈顿 下 东区 卷 帘 窗 活动 那样 的 营销 策略 , 营销 者 可 
以 从 TAB 的 数据 开始 ， 尤 其 是 如 果 在 类 似 的 街区 内 有 一 些 显眼 的 广告 牌 
或 者 公交 候车 亭 。 交 通 部 门 可 以 提供 营销 者 设置 广告 标识 的 主 街道 的 车 
辆 流量 估算 。 美 国人 口 普查 局 可 以 提供 社区 人 口 数据 。 最 后 营销 人 员 还 
可 以 雇用 一 组 计数 员 ， 每 人 手 握 一 个 计数 器 ， 站 在 街角 去 计算 菜 一 段 时 
间 里 路 过 的 行人 。 


除了 首先 寻找 可 信 、 可 靠 的 方法 去 评估 这 些 受 众 ， 关 于 户外 媒体 使 用 
者 的 另 一 个 重要 挑战 是 评估 一 个 新 的 媒体 形式 受众 与 其 他 媒体 受众 相 比 的 
价值 。 对 于 新 媒体 形式 以 及 现 有 已 确立 的 户外 媒体 形式 像 广 告 牌 ,与 其 他 
媒体 可 比 性 的 问题 是 至 关 重 要 的 。 正 如 我 们 之 前 说 过 的 ， 每 日 流通 量 是 
单 计算 有 机 会 接触 到 某 个 特定 户外 广告 牌位 置 的 人 数 。 但 在 这 类 媒体 中 ， 
被 动 测量 与 自我 报告 媒体 受众 测量 的 问题 仍然 存在 。 


互联 网 


互联 网 受众 测量 的 关键 是 网 站 访客 。 如同 户外 媒体 计算 每 日 流通 量 ， 
网 站 访客 是 对 网 站 访问 流量 的 统计 ， 或 者 有 多 少 人 访问 过 特定 网 站 。 与 户 
外 媒体 一 样 ， 这 是 关于 有 机 会 在 特定 网 站 接触 到 品牌 信息 的 人 的 测量 。 这 
并 非 是 对 那些 真正 查看 了 网 站 内 容 中 品牌 信息 受众 的 测量 。 
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WER So H EK bd Se Ox Ul E AY FE BEE A HI OS EH JE AK BR 28 VI 
尔 森 公司 的 姊妹 公司 。 尼 尔 森 网 络 评分 通过 


集 互 联网 受众 数据 。 经 用 户 允 许 ， 尼尔森 网 络 将 一 个 特殊 软件 加 载 到 用 户 


但 从 一 个 好 的 方面 来 说 ， 互 联网 访问 数据 是 以 被 动 、 自 动 化 的 方式 来 


的 电脑 上 。 


记录 每 次 访问 时 花费 在 每 个 网 站 - 


机 电脑 同一 个 网 站 的 次 数 。 


关 。 尼 和 尔 森 网 络 软 们 
BT WY ARH 
特定 网 站 受众 的 可 靠 的 人 口 统计 学 详细 


返回 


网 络 受 众 测 


量 仍然 存在 一 些 问 题 。] 


FE 如 之 前 提 到 的 ， 网 站 访客 
者 品牌 信息 的 潜在 受众 而 不 是 现实 受众 。 另 一 个 问题 与 网 站 的 匿 
检测 的 是 电脑 ， 而 不 是 使 用 电脑 的 人 。 在 有 


通常 不 只 有 一 个 人 使 用 家 庭 电 脑 。 因 此 这 可 


未 来 的 媒体 测量 


资料 变 得 


能 会 使 获得 关于 


困难 。 


分 提供 ， 它 是 尼 


个 互联 网 用 户 的 大 样本 来 收 


监测 和 报告 从 主机 电脑 访问 的 每 个 网 站 的 数据 。 软 件 
上 的 时 间 、 深 度 〈 浏 览 了 多 少 页 ) 以 及 


ITT 


— AS S| AH H BS i sell 2 5 


众 对 营销 信息 的 反应 。 在 


这 方面 ， 互 联网 走 在 了 最 前 列 。 由 于 互联 网 始 于 作为 营销 媒介 ， 互 联网 运 


营 商 一 直 能 够 跟踪 “点 


HE» 


T 里 . 


以 此 来 测量 受众 对 品牌 沟通 的 响应 。“ 点击 


量 ” 代 表 对 点 
数量 的 一 个 百分比 。 这 种 响应 测量 


测量 及 影 


销 传播 活动 相关 的 


* 销 者 信息 的 网 站 访客 的 测量 ， 表 示 为 对 网 站 访客 总 


他 媒体 形式 希望 获得 的 。 


| 其 他 传输 系统 的 受众 测量 及 影响 测量 | 


到 这 里 我 们 已 经 讨论 过 了 所 有 传统 媒体 传输 系统 和 新 媒体 形式 的 受众 


向 。 在 这 个 迅速 


直 


宣传 用 


并 未 被 广泛 认可 为 “媒体 ”， 


媒体 。 随 着 越 来 越 多 的 


bk 发展 的 营销 传播 世界 中 ， 我 们 认为 解决 与 其 他 营 


同一 内 容 的 传播 媒体 传输 系统 变 得 越 来 越 重 要 。 


他 重要 媒体 形式 的 受众 测量 问题 是 同样 重要 的 ， 例 如 
Wh. KARRIERES AKA. API, KLE RA 
因为 这 个 行业 倾向 于 仅仅 把 ”“) 
生 场 人 员 都 在 考虑 同一 领域 的 品牌 营销 ， 思 考 所 有 


告 媒体 ”看 作 
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这 一 节 相 对 简短 。 虽 然 每 个 特定 领域 都 已 经 开发 了 自己 的 测量 实践 ， 
但 许多 领域 的 媒体 受众 测量 研究 并 不 像 传统 媒体 广告 媒体 研究 那样 发 达 。 
在 下 一 部 分 我 们 将 讨论 当下 一 些 在 测量 指标 和 技术 方面 的 行业 实践 。 在 第 
13 章 和 第 14 章 我 们 将 继续 对 每 种 媒体 形式 进行 更 详细 的 探讨 。 


其 他 的 沟通 传输 媒体 将 会 成 为 未 来 的 营销 传播 产业 越 来 越 重 要 的 发 展 
区 域 。 我 们 已 经 说 过 ， 品 牌 及 其 消费 者 之 间 的 任何 接触 点 都 可 以 作为 媒体 
传输 系统 。 随 着 这 个 行业 朝向 世界 广告 主 联合 会 蓝图 中 所 描绘 的 消费 者 为 
中 心 的 、 整 体 的 模式 发 展 ， 从 范围 广泛 的 营销 传播 系统 中 测量 和 比较 信息 
传输 的 有 效 性 对 营销 者 来 说 将 是 至 关 重 要 的 。? 在 所 有 这 些 媒 体 传输 形式 
中 ， 营 销 者 在 未 来 最 需要 研究 帮助 的 地 方 在 于 寻找 到 一 种 方法 ， 去 比较 这 
些 媒体 与 上 文 讨论 的 传统 媒体 的 效果 并 最 终 将 两 者 结合 。 


我 们 将 从 讨论 在 直销 、 促 销 和 公关 这 些 领域 用 于 传输 品牌 沟通 信息 的 
媒体 形式 开始 。 


直销 媒体 


为 此 ， 我 们 将 直销 媒体 定义 为 用 于 直接 提供 营销 信息 给 目标 消费 者 的 
沟通 传输 系统 ， 它 可 以 是 单独 的 或 者 是 一 个 与 消费 者 可 以 直接 回应 的 菜 种 
设备 连 在 一 起 的 群 组 ( FEF、 网 站 、 电 话 线 等 )。 在 多 个 符合 这 个 定义 的 
媒体 系统 中 ， 我 们 将 关注 最 常用 的 几 个 : 直 邮 、 电 话 销 售 、 电 子 邮 件 和 商 
业 信 息 广播 (直接 回应 电视 或 电视 直销 )。 


了 驴 并 
a 


$6 件 是 直销 最 常用 的 媒体 。 直 邮 媒 体 有 许多 种 类 型 ， 从 简单 的 明信片 
到 产品 目录 ， 从 平邮 件 到 所 谓 的 “空间 邮件 ”( 格 式 较 大 的 邮件 或 打 孔 邮 
后 )。 据 直接 市 场 营销 协会 报告 ， 在 21 个 不 同 产 品 和 服务 行业 的 大 公司 的 
直销 活动 (而 不 是 花费 ) 中 。 下 一 个 最 常 使 用 的 媒介 是 电话 或 电话 营销 ， 
其 次 是 电子 邮件 和 电视 直销 。 


© World Federation of Advertisers, “Blueprint for Consumer-Centric Holistic Measurement.” 
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无 论 哪个 媒体 ， 流 通 量 都 是 对 直销 工作 来 说 最 常见 的 受众 测量 。 
g 件 、 电 话 营销 和 电子 邮件 ， 营 销 人 员 在 实施 媒体 活动 之 前 就 根据 邮件 列 
表 、 调 用 列表 或 使 用 清单 这 些 名 目的 数量 对 他 们 计划 的 受众 流通 量 做 到 心 
中 有 数 。 对 于 电视 直销 来 说 ， 受 众 是 基于 营销 信息 直播 时 段 的 电视 研究 预 
测 来 评估 的 。 


直销 媒体 的 另 一 个 重要 测量 指标 是 反应 率 。 直 接 市 场 营销 协会 每 年 都 
会 向 其 服务 会 员 发 布 一 份 关 于 对 所 有 媒体 形式 对 直销 媒体 平均 回应 率 的 详 
细 报 告 。 根 据 其 最 近 的 报告 ， 尽 管 美国 政府 实施 “不 要 打 电 话 ?” 
(“do-not-call”) 政策 ， 但 电话 仍然 是 具有 8.6% 最 高 平均 回应 率 的 媒介 。2 
2005 年 列表 上 第 二 名 是 电视 直销 (8.1%)， 然 后 是 传统 邮件 和 电子 邮件 ， 
明信片 的 回应 率 为 2.2%, 电子 邮件 是 2.5%, 产品 目录 和 传统 邮件 是 3.7%。 


促销 媒体 


在 一 般 条 件 下 ， 促 销 是 指 营销 者 使 用 激励 机 制 〈 任 何 形式 的 ) 与 品牌 
传播 一 起 去 刺激 品牌 销量 增长 。 这 样 的 激励 机 制 包 括 打 折 或 折价 券 ， 抽 奖 
和 赠送 奖品 ， 以 及 售后 折扣 服务 。 无 论 提 供 何 种 激励 机 制 ， 都 有 特定 的 专 
业 传输 系统 作为 促销 媒体 。 在 这 一 节 中 ， 我 们 将 简要 分 析 一 下 报纸 促销 媒 
体 和 商店 促销 媒体 。 


儿 家 不 同 的 媒体 公司 专门 通过 报纸 传输 促销 信息 。 这 方面 最 大 的 两 家 
公司 是 威 勒 斯 (Valassis) 和 新 闻 美 国 公司 (the News America Corporation). 
威 勒 斯 提供 的 最 常用 的 服务 (尤其 是 在 日 用 消费 品 公司 ) 之 一 是 通过 美国 
EA) A= HE HE Jd AS FR aR ACT A ERATE SK BROIL A VERA I EB 
的 ， 事 先 印 刷 好 的 品牌 信息 以 及 由 多 个 营销 者 提供 的 激励 机 制 。 商 店 促销 
媒体 包括 付 球台 或 收银 机 处 的 优惠 券 、 架 上 优惠 券 以 及 其 他 服务 ， 由 像 卡 
特 琳 娜 营销 这 样 的 公司 来 提供 服务 。 


© Direct Marketing Association, 2005 Response Rate Report, www.the-dma.org/cgi/ disppressrelease? 
article=712. 
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正如 我 们 在 许多 媒体 中 看 到 的 ， 流 通 量 是 关键 的 


| 


， 对 于 促销 媒体 也 是 这 样 。 然 而 ， 了 


信息 的 潜在 受众 而 非 现实 受众 。 由 于 在 促销 中 品牌 信息 
式 的 激励 机 制 ， 回 应 率 就 成 了 营销 者 用 于 比较 媒体 备 i 


关键 指标 。 


营销 人 员 通 过 测量 所 提供 激励 机 制 的 回收 来 跟踪 消费 者 对 促销 活 
动 的 反应 。 无 论 激励 机 制 是 一 个 简单 的 优惠 券 或 更 复杂 的 类 似 邮 件 回 


扣 之 类 或 者 一 些 名 牌 高 档 商 品 ， 营 销 者 都 必须 支付 激 
用 。 这 样 ， 营 销 者 就 建立 起 有 效 的 计算 回收 的 系统 。 
常会 印刷 针对 每 个 用 于 所 采用 媒体 形式 独特 的 有 特殊 代码 的 激励 形式 


(如 优惠 券 )。 


公关 媒体 


励 机 制 的 相关 器 


传统 公关 活动 主要 包括 像 新 闻 发 布 和 宣传 活动 ， 可 以 是 现 有 的 或 未 来 


{至 营销 人 员 通 


的 任何 新 闻 媒 体形 式 。 公 共 关 系 的 基本 


标 是 被 新 闻 报道 


因此 新 闻 报 道 


是 衡量 公共 关系 成 功 的 关键 。 当 然 ， 一 个 有 着 64,000 发 行 量 和 250,000 i 
者 的 《雪松 急流 公报 》( 爱 荷 华 州 ) Cedar Rapids Gazette (Iowa) 的 新 闻 报 道 


与 有 着 36,000 发 行 量 和 884,000 读者 的 克利 夫 兰 平原 商 报 Cleveland Plain 


Dealer (Ohio) 的 新 闻 报 道 肯 定 是 不 一 样 的 


如 果 公 关 活 动 的 目标 是 扩大 信息 传播 


o 


范围 ， 那 么 通过 发 行 


、 受 众 或 


读者 或 听众 或 观众 来 计算 潜在 受众 总 数 是 很 重要 的 。 好 的 公关 公司 将 会 在 
整洁 的 文本 中 收集 剪报 ， 并 将 受众 与 所 收集 到 的 简报 结合 起 来 去 计算 所 谓 


的 总 上 曝 光量。 在 所 有 媒体 形式 中 ， 总 曝光 量 的 数字 代表 所 有 接触 到 信息 的 
受众 总 数 。 曝 光量 是 一 种 观众 总 数量 ， 可 以 跨 媒体 形式 来 计算 非 重 复 性 的 
发 行 量 /受众 估计 或 读者 /听众 /观众 ， 只 要 这 种 方法 可 以 适用 于 每 种 媒介 。 


的 一 个 新 多 
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公共 关系 的 新 发 展 正在 改变 看 待 公关 测量 指标 的 传统 视角 。 例 如 ， 公 关 
领域 是 博客 。 博 客 这 个 词 源 于 网 络 术语 Web Log， 一 种 在 线 、 实 时 


此 


博客 在 互联 网 上 的 存在 


的 日 志 。 企 业 与 公关 公司 发 现 
业 倾 向 性 的 新 闻 和 信息 来 制造 对 已 有 


帮助 合作 客户 去 开设 和 维护 特定 主题 的 博客 ， 


事实 上 他 们 可 以 通过 定 


期 在 博客 上 发 表 带 有 企 


利 的 和 


上 L 乎 与 其 他 网 站 一 样 。 建 立 博客 很 简 


据 相 关联 的 特点 去 自动 将 新 发 布 的 
设计 用 来 以 网 站 访客 的 形式 去 捕捉 
明 的 博客 对 了 AK 


PN SE DSO 


说 是 非常 


折 闻 报道 ,今天 许多 公关 公司 都 在 
以 作为 一 利 


各 。 


PAS KI 


f, HY LA AR 


内 容 “ 广 播 ” 给 感 兴趣 的 读者 ， 也 可 以 被 


Hh. Fey Se 


众 数 


关心 这 些 主题 
以 变 成 经 常 多 | 


的 常客 。 


在 互联 网 上 


Œ o 


EHH. XH 


更 重要 的 是 ， 一 些 主题 鲜 
"情况 下 ,读者 可 
人 像 是 宝贵 的 受众 资 


» BE fe 


笑 接 到 博客 网 站 
W, MAE} 


我 们 将 更 详细 


a 地 讨论 博客 和 
事件 营销 与 活动 赞助 

名 赞 
因为 


D 


营销 者 品牌 特殊 事件 、 冠 
陌生 。 这 些 策略 看 似 是 新 的 是 


合 活动 ,但 营销 人 员 使 用 这 些 策略 已 经 很 多 很 多 年 。 回 


年 代 ， 主 要 的 营销 者 像 宝 洁 公 司 把 
仍然 拥有 日 间 肥 气 剧 。 其 他 的 营 儿 


HS 主题 网 站 的 公司 可 以 变 成 互联 网 信 ，， 


也 基于 互联 网 


助 、 
IL TE ÍT NI 


品牌 植 入 广 
刊物 报 


KE A 
昌 的 主要 来 源 。 在 第 14 
的 新 媒体 形式 。 


H 
A 


对 营销 人 员 来 说 并 不 
的 都 是 著名 品牌 的 整 


+e 


1E 


到 20 世纪 50 和 60 


ABIM 


的 营销 ， 在 今天 宝洁 公司 


Geritol 赞助 的 声名 狼藉 的 : 
花 一 点 时 间 在 这 上 


Show )， 去 看 一 下 1 


肖 者 是 主要 的 电视 赞助 商 。 记 得 巨 力 多 
EE 视 游戏 节目 21 点 吗 ? 
i 娱乐 一 下 : 租 一 部 1994 年 的 1 
电视 赞助 商 是 如 何 卷 入 纷争 的 。 植 入 广告 是 当时 


Al 
能 会 


如 果 没 有 ， 你 可 
已 影 《 幕 后 谎言 》(Quiz 


| 这些 赞 


相 
A 


助 商 营销 形式 的 一 大 部 分 。 那 么 今天 的 那些 重大 新 闻 又 是 为 什么 呢 ? 


经 过 多 稀 
德 的 ) 策略 的 取消 和 据 弃 ， 在 过 去 
次 信奉 这 些 策 略 。 这 种 观念 变化 


用 行为 已 经 发 生 了 翻天 履 地 的 变化 。 
的 消费 者 的 媒 
的 注意 力 对 惯用 的 品牌 沟通 传输 提 


点 ， 但 这 里 值得 再 强调 一 次 。 今 天 
任务 执行 的 ， 营 销 者 担心 这 些 分 散 
质疑 。 


FE 来 对 那些 被 广泛 认为 是 过 度 商 业 化 或 不 恰当 的 (甚至 是 不 道 


的 几 年 营销 人 员 又 匆忙 轻率 地 回 过 3 


的 主要 原 


在 前 一 章 


因 之 一 是 今天 消费 者 的 媒体 


我 们 已 经 详细 讨论 过 这 一 
介 消 费 是 即时 转换 和 多 重 


Li 
O 
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另 一 个 因素 是 营销 人 员 对 传统 
性 和 适应 性 的 受众 测量 方法 的 与 


的 传播 媒介 受众 的 下 降 ， 以 及 缺少 一 臻 


俱 增 的 不 满 。 


介 感 到 厌倦 ， 转 向 其 他 的 策略 ， 因 为 他 们 可 以 通过 


营销 者 已 经 对 传统 传播 媒 


营销 事件 以 及 品牌 赞助 


的 延伸 活动 亲眼 目睹 消费 者 的 出 现 和 参与 。 加 上 今天 的 企业 强调 稳定 的 财 


政 业 绩 ， 急 于 奔 向 这 些 新 或 旧 的 策略 的 结果 就 是 对 于 稳定 受众 和 绩效 测量 


方法 的 需求 增加 。 


在 赞助 和 事件 营销 方面 ， 不 管 
都 是 受众 曝光 正如 我 们 之 前 提 


Hr 


到 的 ， 上 曝光 量 


是 用 什么 特殊 策略 ， 最 主要 的 测量 指标 


是 指 受众 总 量 ， 所 有 有 可 


能 接触 到 赞助 商 信息 或 符号 的 人 都 被 计算 为 一 次 接触 可 能 性 。 根 据 营销 者 


的 策略 ， 事 件 营销 和 赞助 的 受众 总 量 测量 可 以 很 


小 也 可 以 很 大 。 除 了 受众 


总 量 测量 之 外 ， 营 销 者 也 需要 一 些 方法 去 评估 与 时 间或 赞助 活动 相关 的 受 


众 接触 的 质量 。 


例如 ， 由 营销 人 员 发 起 的 特殊 事件 


的 受众 曝光 量 数 字 与 较 大 的 媒体 活 


动 相 比 通常 较 小 ， 但 是 高 度 集中 在 


特定 的 目 


标 受 众 。 


营销 人 员 将 事件 营销 


作为 重要 的 营销 策略 ， 这 样 做 不 是 


HTH 


以 全 


1 达 大 量 


受众 的 机 会 ， 而 是 为 


了 获得 小 部 分 的 经 过 选择 的 目标 受众 有 质量 
举办 的 睡 


公司 的 洗衣 粉 品牌 汰 渍 在 纽约 广场 


男 一 方面 ， 活 动 赞助 一 般 可 以 获得 
的 质量 可 能 有 名 无 实 。 例 如 ， 如 果 营 销 人 员 购 买 
馆 的 体育 


这 个 标志 可 以 在 电视 转播 的 该 体育 


的 接触 时 间 。 正 如 2004 年 宝洁 
衣 派 对 。 


的 累计 受众 曝光 数量 会 被 计算 为 每 


量 ， 但 是 受众 接触 到 的 信息 可 能 
是 网 址 或 电话 。 


大 的 赞助 商 营销 者 会 为 这 种 简单 的 知名 度 花 
体育 


年 投资 7500 万 一 8000 万 美元 赞助 运 


场 赛事 的 出 
中 出 现 这 个 标志 时 所 有 的 电视 观众 的 数量 。 这 可 能 是 一 


BE AF 


较 大 的 受众 曝光 量 ， 但 是 信息 传输 


个 放 在 体育 馆 的 标志 ， 
席 观 众 以 及 每 次 电视 转播 


ee 


分 有 限 一 一 仅仅 是 营销 者 的 名 称 、 


动 队 和 


费 大 


B 


量 金钱 。 大 通 银行 每 


事件 只 


O 


是 为 了 提高 知名 度 。 


例如 ， 亚利桑那 响尾蛇 队 每 次 打 棒 球 ， 大通 球场 的 名 字 都 会 在 报纸 、 杂 志 、 
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电视 和 广播 中 被 提 到 。 虽 然 大 通 银行 可 能 为 之 文 付 的 有 点 多 ， 


在 美国 体育 场 冠 名 权 花 费 平均 为 290 HRI. S 


大 多 数 时 候 营 销 者 依靠 营销 机 构 使 有 


些 营销 机 构 有 专 ) 


] 致 力 于 事件 和 赞助 营 和 


因为 据 佑 计 


日 各 种 资源 去 估计 潜在 受众 以 及 赞 
助 的 回报 价值 。 某 些 机 构 专 门 从 事 为 主要 客户 规划 赞助 和 事件 营销 ， 还 有 


省 的 特定 部 门 HH 


E 念 是 将 创建 和 


评估 这 些 营销 活动 所 需要 的 特定 专业 人 员 集 中 起 来 。 营 销 者 在 这 个 方向 上 


投入 了 大 量 的 金钱 ， 他 们 越 来 越 需要 
性 。 例 如 ， 在 2004 年 7 月 ， ee ee 
推出 了 赞助 记分 卡 服 务 pao, Scorecard Service, ll = 


播 中 的 体育 赛事 


植 入 式 广告 


植 入 式 广告 是 将 品 
这 包括 电影 、 电 视 节 目 、 音 乐 视频 、 卡 通 


的 标志 JD o 


也 包括 在 歌词 和 像 短篇 故事 和 小 说 


一 个 系统 去 测量 


牌 产 品 或 品牌 名 称 整合 到 娱乐 活动 ! 


P 提 到 品牌 名 称 。 我 们 也 


受众 的 准确 性 和 一 臻 


的 营销 实践 ， 


或 漫画 以 及 游戏 中 的 植 入 式 营销 ， 


植 入 广告 和 品牌 的 虚拟 世界 化 映 ， 如 第 二 人 生 中 的 艾 几 达 和 
牌 配 图 广告 。 例 如 ，MySpace 的 会 员 可 以 加 入 Miss Helga KRAE) 或 
者 Roaming Gnome (Travelocity) 的 朋友 圈 。 


其 理念 当然 是 


将 品 et Ae A 1 娱乐 环 


能 看 到 品牌 的 
社交 网 站 的 品 


境 中 而 非 为 了 营销 信息 去 打 断 娱 


乐 活动 。 当 营销 者 的 信息 打 断 了 娱乐 活动 ， 消 费 者 可 能 会 转移 注意 、 跃 


过 或 者 避免 它 ， 但 是 当 品 牌 信息 展示 在 


开 的 干扰 了 。 


娱乐 内 容 中 时 ， 就 没有 需要 去 避 


植 入 式 广 告 可 以 由 许多 不 同 的 方式 来 完成 ， 植 入 的 成 本 和 价值 可 以 有 
取决 于 整合 的 程度 。 在 最 简单 的 层面 上 ， 品 牌 产品 可 以 在 


IRA WY Ze FR, IKE 


场面 背景 中 被 看 至 


1。 下 一 个 层次 是 展示 产 


© J. Barker, “Show Time,” Sales & Marketing Management, June 2005. 


© R. Thomaselli, “ 


品 的 使 用 ， 例 如 詹姆斯 邦 德 驾 驶 


Nielsen to Measure Sports Sponsorship,” Advertising Age, May 3, 2004. 
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他 的 宝马 汽车 。 然 后 
正如 托尼 


就 是 人 物 与 品牌 的 相互 作用 ， 为 品牌 提供 
。 瑟 普 拉 诺 (Tony Soprano), 


道家 族 》The Sopranos 中 所 说 的 ,“ 这 


后 


(Castaway) 中 的 联邦 快递 以 及 电影 《 偷 天 换 


Mini Cooper 汽车 。 


如 同 赞 助 和 事件 营销 ， 测 量 植 入 式 营销 
曝光 的 质 
己 的 方法 去 确定 植 入 营销 机 会 的 价值 。 
通过 外 部 的 研究 人 员 以 及 第 三 方 评估 者 。 


mj 
HH 


基于 整合 水 平 的 品牌 名 称 


华 以 及 福特 汽车 则 是 
尼尔森 媒体 研究 是 在 这 


， 产 品 植 入 的 最 高 层次 是 融入 到 情 


各 种 
电视 系列 
摩托 罗拉 ， 最 XX 好 的 
BL RHE « Tre 


5B, 
KE 


E ii a 最 


uct 


aA 
i 


也 在 2004 年 HBO ! 


Ši 
7€ 


ie 
jE 


JRE) 


my AN g 


三 | 
里 


) (The Italian Job) 中 的 


需要 估算 到 达 的 受众 以 及 评估 
。 一 些 营销 者 和 营销 机 构 使 用 它们 
他 的 像 通用 汽车 、 卡 夫 、 联 合 利 


领域 


从 2003 年 9 月 开始 跟踪 在 黄金 


订阅 尼尔森 服务 的 营销 者 和 
秒 数 ， 以 及 被 植 入 节目 评级 
植 入 广告 公司 iTVX, 该 公司 


Hı 


’ aN 


入 式 营 销 赋值 
视频 的 问题 。 


目前 为 止 ， 我 们 已 经 讨论 了 媒体 受众 
围 广泛 的 广告 和 整合 传播 营销 媒体 传输 形式 。 我 们 也 简要 谈 到 了 预计 在 不 


HE 


FT o 


的 报 


已 经 开发 出 一 种 叫做 Q 比率 的 指标 来 测 
个 植 入 式 营销 是 否 有 效 ,? 公 司 的 Q 比率 使 
主要 基于 像 品 牌 被 放置 在 前 景 还 是 背 


时 段 
营销 机 构 可 以 一 份 获 得 品 


发 测量 方法 的 众多 公司 之 一 。 尼尔森 
的 网 络 电视 节目 中 的 植 入 式 广告 。? 
牌 曝 光 的 分 钟 数 和 
这 一 领域 的 另 一 个 主要 的 研究 者 是 


H, 
EL 


j 一 组 变量 去 给 任何 给 定 的 植 


景 或 音频 还 是 


究 现 有 的 方法 和 实践 ， 包 括 范 


久 的 将 来 将 发 生 的 改变 。 我 们 相当 明确 地 集中 探讨 了 每 个 特定 的 媒体 形式 。 


因为 ， 媒 体 受 众 研 究 领 域 的 研究 为 每 个 单独 媒体 形式 提供 
的 最 后 一 部 分 ， 关 注 的 焦点 将 转移 


文 持 。 在 这 一 章 


到 所 有 媒体 形式 的 未 来 ， 并 努力 为 这 个 


行业 面临 的 一 些 最 大 的 媒体 研究 问题 寻找 答案 。 


© T. Wasserman, “How Much Is This Shot Worth?” Brandweek, January 17, 2005. 


© T. Wasserman, “Coming Soon: Placement Measurement for Movies,” Brandweek, August 1, 2005. 
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| 媒体 与 受众 测量 的 问题 概述 | 


这 一 部 分 我 们 已 经 用 


域 的 主要 问题 。 
测量 方法 。 唯 


整个 行业 的 基础 设施 
的 共同 点 是 可 以 用 于 有 效 比较 所 有 媒体 


动 的 测量 ， 就 是 受众 总 


曝光 


5 


=e 


受众 总 曝光 量 的 测量 也 


=| 


个 所 有 潜在 受众 接 角 
因 不 同 的 媒体 而 有 所 不 同 ， 有 时 


测量 ， 有 时 


Fe 


在 营销 人 员 


问题 都 或 明和 
“以 消费 者 为 中 心 的 整体 测量 蓝图 


= 
RE 


个 自我 报告 式 的 测量 。 


进 多 媒体 系统 的 整合 品牌 传播 的 同时 ,媒体 看 
着 儿 个 深远 的 综合 问题 ,在 这 一 部 分 我 们 将 讨论 跨越 这 一 章 我 们 思考 过 的 所 
有 媒体 形式 的 五 大 问题 。 这 些 综合 性 
提 到 的 世界 广告 主 联 合 会 台 


受众 测量 应 对 所 有 媒体 具有 可 比 性 


营销 人 员 面 临 的 问题 首先 是 今天 的 受众 测 
E 。 如 果 营 销 人 员 想 要 通 


媒体 都 适用 或 其 可 比 愧 
传播 ， 他 们 必须 能 够 在 所 有 的 媒体 形式 中 测 


这 在 今天 在 作 


E 何 有 意义 的 水 平 」 


im 


E o 


目前 的 研究 服务 都 使 用 一 种 方法 测量 广播 媒体 受众 ， 不 同 的 方法 测量 
章 媒 体 受 众 ， 几 个 不 同 的 方法 测 上 
的 水 平 上 才能 够 结合 多 种 媒体 形式 的 受众 。 通 常 是 在 客户 要 求 的 情 
营销 机 构 才 会 准备 做 这 样 的 整合 评估 : 他 们 首先 将 总 水 ” 
计 起 来 ， 然 后 折算 成 一 个 更 有 意义 的 受众 影 ! 
数 媒体 规划 和 研究 人 员 都 会 提醒 受众 注意 


印 


上 都 


JL PARTI fE K. 


a A oh W 


是 


体 受 众 。 营 销 机 构 


定 了 今天 的 营销 者 所 面 对 的 媒体 受众 测量 这 一 领 
基于 使 用 对 于 特定 媒体 独特 的 受众 
和 整合 营销 传播 活 


的 总 量 。 


市 
| 和信 


但 即 
一 个 被 动 的 


a 


& 


究 行 业 面 临 


或 隐 含 地 包含 在 我 们 多 次 


2 h © 
o 


量 指标 和 技术 并 不 能 对 所 有 
过 多 种 媒体 形式 有 效 地 整合 
量 受众 或 者 结合 和 比较 受众 测 


O 


7N 


有 在 总 体 


况 下 ， 


的 结果 存在 疑问 的 潜在 问题 。 


向 净值 。 在 这 种 情况 下 ， 大 
些 可 能 会 使 这 种 结合 受众 测 


“上 的 受众 测量 


© World Federation of Advertisers, “Blueprint for Consumer-Centric Holistic Measurement.” 
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FMT AE OS tae K A A 


相 比 于 自我 报告 式 的 访谈 和 调查 的 测 


法 在 很 大 程度 上 已 经 处 于 被 动 ， 广播 媒 体 受众 未 来 也 有 望 实现 被 动 测量 ; 


但 是 ， 这 样 的 印刷 媒体 六 
对 所 有 媒体 形式 的 被 动 闹 


1 量 方 法 仍 未 


量 方法 的 问题 。 互 


出 现 。 世 界 广告 主 


E 问 题 之 一 是 被 动 自动 化 的 受众 测量 方法 


Im 


动 式 的 受众 测量 方 


四 


联合 会 的 蓝图 对 针 


上 量 提 出 了 明确 要 求 ， 认 为 这 是 最 准确 的 受众 测量 


Ti, TRZA Hi E ih A m A p h o 


产品 和 媒体 使 用 信息 应 该 来 自 同一 个 信息 源 


单一 数据 来 源 对 营销 者 和 营销 机 构 来 说 很 重要 ， 他 们 以 此 来 将 当前 的 


和 潜在 的 产品 用 户 与 媒体 偏好 


最 多 是 按照 性 别 、 年 龄 等 人 口 统计 学 基本 属性 来 提供 受 


匹配 起 来 。 今 天 最 常见 的 媒体 受众 研究 服务 


众 评 佑 。 今 天 的 营 


销 者 已 经 学 会 远 远 超越 简单 的 人 口 统 


即使 这 样 ， 由 于 媒体 研究 测量 的 报告 
化 成 基本 的 人 口 统计 学 意义 ， 


计 学 属性 去 思考 


标 受 众 。 不 境 的 是 ， 


方式 ， 营 销 者 必须 


将 目标 受众 定义 简 


以 能 够 比较 不 同 的 媒体 形式 。 


许多 营销 人 员 质 疑 在 未 来 消费 者 主导 的 规划 模式 下 人 口 统计 学 属性 对 


于 目标 受众 测量 是 否 还 有 任何 意义 。 
这 一 点 ， 要 求 信息 来 源 的 一 致 性 以 “ 


系 ”, 同 时 要 求 要 更 好 地 将 目 


法 联系 起 来 。 


世界 广告 主 联合 会 
更 好 地 理解 购买 与 


的 蓝图 明确 提 到 了 
媒介 使 用 之 间 的 关 


标 受 众 分 析 与 营销 机 构 使 用 的 媒体 受众 测量 方 


在 这 一 章 的 前 面 我 们 已 经 提 到 ,， 像 MRI 和 西蒙 斯 市 场 调研 局 都 已 经 朝 


这 个 方向 取得 了 一 些 进 步 ， 但 这 些 服务 只 用 于 营销 者 和 营销 机 构 。MRI 和 


西蒙 斯 市 场 调 查 局 的 受众 测量 并 不 被 媒体 所 有 者 所 认可 


。 在 这 个 行业 的 所 


有 利益 方 都 能 达成 一 致 的 测量 标准 之 前 ， 这 个 问题 就 不 会 被 解决 。 


测量 方法 必须 以 消费 者 为 中 心 并 测量 多 重任 务 执行 的 媒介 消 束 


化 以 及 今天 消费 者 多 重修 


E 务 执行 的 媒 


在 前 面 的 章节 中 我 们 已 经 相当 详细 地 讨论 了 关于 媒 
体 消费 行为 的 问题 。 


肖 费 
体 碎 片 化 、 受 众 分 
几乎 这 个 行业 的 


每 个 人 似乎 都 明白 ， 问 题 的 解答 方案 是 以 消费 者 为 主导 的 视角 去 处 理 媒体 
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规划 问题 ， 


何 时 间 和 地 点 去 传输 品 


AA 


以 使 营销 者 可 以 在 合适 的 消费 者 能 够 利用 和 接受 营销 传播 的 任 
牌 信息 。 


媒体 所 有 者 和 营销 机 构 也 需要 认识 到 ， 多 重任 务 处 理 的 媒介 消费 行为 


已 经 存在 并 且 在 可 预见 的 未 来 仍 将 持续 。 在 世 
上 大 多 数 营销 者 要 求 能 够 提供 洞察 消费 者 多 重任 务 使 用 媒介 行为 的 测 


世界 


界 广告 主 联合 会 的 蓝图 中 ， 


在 这 个 发 展 中 的 领域 尤为 重要 的 问题 将 是 有 效 测量 在 多 重任 务 执行 状 


态 下 各 媒介 之 间 协 同 作用 的 能 力 。 正 如 我 们 在 第 11 章 中 讨论 过 的 , B® 


德 尼克 和 


年 的 文章 《理解 多 媒体 传播 协同 作 月 


K 尔 彦 拉 曼 在 这 方面 的 努力 已 经 让 人 看 到 一 些 希望 。 在 他 们 


2003 


的 影响 》 中 (Understanding the Impact 


of Synergy in Multimedia Communications )， 尼 克 和 拉 曼 提出 了 一 个 新 的 用 


于 评估 和 计算 发 生 在 多 媒 


最 近 的 工作 中 ， 尼 克 进 
9 未 来 所 需要 的 正 是 这 种 努力 ， 可 以 让 营销 者 有 效 地 测量 他 们 热切 


转 接 。 


体 传 播 状 态 下 互动 和 
步 将 这 个 方法 推进 为 


希望 的 整合 传播 活动 所 产生 的 协同 作用 。 


协同 效应 的 测量 方法 。 在 他 
更 稳健 的 测量 多 媒体 协同 和 


研究 应 该 测量 营销 活动 的 成 果 ， 而 不 仅仅 是 输出 


我 们 在 这 一 音 讨 论 的 这 么 多 当前 的 测 a 
触 。 这 是 关注 输出 , 是 这 个 行业 使 用 多 年 的 自 
当 营 销 者 作为 传播 者 时 ， 只 关注 向 可 能 或 不 可 


标准 都 集中 于 可 能 的 受众 接 


使 他 们 能 够 得 到 的 最 多 就 是 测量 被 受众 接触 到 


营销 人 员 应 该 关注 和 测量 实际 的 受众 接 人 


向 输出 传播 模式 的 基本 特征 。 


能 出 现 的 接受 者 发 送信 息 ， 
的 机 会 。 


们 多 年 来 一 直 呼 吁 这 个 行业 的 回报 或 结果 测量 
互动 ， 媒 介 消 费 者 与 媒介 的 互动 也 变 得 更 加 舒适 和 便捷 ， 


由 及 营销 传播 活动 的 结果 。 他 


。 今 天 ， 随 着 媒介 变 得 更 加 
测量 营销 传播 的 


© P. Naik and K. Raman, “Understanding the Impact of Synergy in Multimedia Communications,” 
Journal of Marketing Research 4, no. 3 (November 2003); P. Naik, D.E. Schultz, and S. Srinivasan, 


“Perilsof Using OLS to Estimate Multimedia Communication Effects,” Journal of Advertising Research 3, 


no. 3(September 2007). 
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成 效 及 结果 的 媒体 研究 正当 其 时 。 

测量 应 当量 化 前 台 和 背景 信息 的 效果 

最 后 一 个 要 点 ， 示 来 我 们 需要 一 个 识别 和 测量 前 台 及 背景 信息 传递 差 
别 效 应 的 研究 系统 或 方法 。 这 种 敏感 性 主要 是 需要 用 于 确定 前 台 和 背景 媒 


体 地 位 以 及 理解 在 多 媒体 状态 下 消费 者 的 注意 力 转换 。 正 


如 在 第 11 章 中 讨 


论 的 媒体 消费 规划 模型 ， 注 意 力 转换 的 传播 效果 可 以 是 协同 即 增 加 信息 传 
递 的 影响 ， 也 可 以 是 分 散 即 减弱 信息 的 影响 。 营 销 者 需要 一 种 特殊 的 研究 
去 帮助 他 们 理解 和 量化 这 些 相 反 的 效果 。 


这 种 测量 及 敏感 度 也 有 助 于 理解 整合 营销 传播 
式 营销 是 如 何 为 不 同 的 营销 者 服务 的 。 在 我 们 


层次 中 ， 品 牌 产 品 仅 仅 是 在 场景 


可 见 的 这 个 最 1 


的 奉 代 性 活动 ， 像 植 入 


HLA TS 


景 类 型 。 最 高 的 层次 即 产品 融 


H Ab = 


PAE AR 
么 一 些 营 销 花费 就 可 以 节 
总 结 


述 过 的 植 入 式 营销 不 同 的 
氏 的 层次 基本 上 就 是 一 个 


入 


到 市 


对 于 那些 预先 已 经 存在 明确 立场 的 营销 者 来 说 ,这 种 类 型 的 测 
信息 传递 就 已 足够 确保 产生 效果 。 如 果 营 销 者 能 够 了 解 这些 ， 那 
省 下 来 ， 并 且 增 加 企业 的 财政 回报 。 


情 


节 中 就 是 前 景 型 植 入 。 
够 表明 ， 


E ou 


Œ Ae 


这 一 章 我 们 讨论 了 当前 用 于 测量 媒体 受众 的 方法 和 技术 ， 还 讨论 了 这 
些 商业 模式 的 本 质 ， 即 营销 者 处 于 媒体 所 有 者 、 营 销 者 及 营销 机 构 的 利益 


矛盾 中 间 。 同 时 我 们 也 思 
有 对 
的 接触 点 的 营销 活动 。 


三 


最 后 ， 简 要 回顾 了 媒 


GT REAPS 


传统 媒体 ， 也 有 对 媒体 传输 系统 ， 还 有 对 


这 些 问 题 ， 甚 至 可 能 正 是 


KE 
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AN 


ERA FA A EAB 


体 研 究 行 业 在 未 来 将 面临 的 更 大 的 问题 。 尽 
因为 这 些 问 题 ， 
振奋 人 心 的 未 来 媒体 研究 。 


A 


我 们 看 


他 越 来 越 吸 引 营销 者 注意 


aa 
cai 
三 


A 
1 了 一 个 具有 挑战 性 的 和 


1 
pe ee 
ap = 


一 
YJE “FE” THES MARA 


Sh 
| 


在 本 章 中 ， 我 们 将 会 考虑 当今 营销 者 们 正在 使 用 的 多 种 形式 的 对 外 传 
播 传输 系统 。 根 据 先前 的 定义 ， 对 外 传播 在 某 种 意义 上 用 于 发 送 者 的 传输 
和 接受 者 的 获取 。 许 多 传统 媒体 甚至 是 新 媒体 以 及 其 他 即将 出 现 的 新 兴 媒 
体 ， 都 是 为 营销 商 与 消费 者 之 间 的 对 外 信息 传输 而 设计 的 。 


我 们 在 本 章 中 讨论 了 各 式 各 样 的 媒体 ， 从 发 布 广告 、 促 销 信息 到 直 
接 营 销 与 公共 关系 。 在 学 科 上 对 媒介 形式 的 分 类 通常 与 传统 的 营销 传播 
智慧 相 一 致 。 例 如 ， 广 播 是 世界 公认 的 营销 者 可 用 于 全 国 或 地 区 的 广告 
媒体 。 然 而 ， 本 章 的 一 些 分 类 似乎 并 不 那么 依照 惯例 。 比 如 ， 赞 助 式 广 
告 ， 通 常 被 视 作 促销 媒介 或 公共 关系 媒介 ， 在 这 里 却 被 当做 为 一 种 广告 
策略 划分 在 户外 广告 媒体 的 题目 下 。 在 第 14 章 中 ， 我 们 将 赞助 式 广 告 
归 类 为 互动 性 媒体 形式 ， 读 者 在 此 章 中 也 会 逐渐 明白 我 们 做 出 这 些 特定 
分 类 的 原因 。 


本 章 的 每 一 部 分 都 是 为 了 可 以 提供 每 个 传播 渠道 的 特征 及 营销 应 用 
的 基本 理解 ， 并 附 有 对 其 优 劣 的 讨论 。 本 章 将 为 有 效 理解 每 种 媒介 形式 
提供 充分 的 细节 。 但 是 ， 读 者 也 应 明白 ， 本 书 的 写作 以 个 体 的 媒介 为 主 


第 13 章 ”对 外 或 “ 推 ” 式 的 传播 传输 系统 | 
317 


的 。 有 意 对 特定 媒介 进行 更 透彻 分 析 的 读者 可 到 图 书馆 或 书店 中 查询 相 


关 材 料 。 


过 去 常 月 


告 媒介 | 


日 来 传播 广告 营销 信息 的 媒体 形式 已 经 在 过 去 20 年 里 大 大 增加 。 


正如 我 们 在 第 11 章 中 所 谈 到 的 ， 科 技 革 新 的 步伐 迅速 加 快 ， 引 导 了 新 媒体 形 
式 的 开发 以 及 更 先进 的 广告 规避 系统 的 发 展 。 这 些 技术 的 变化 导致 了 营销 者 和 
发 传统 广告 媒介 的 新 用 途 ， 并 寻找 新 的 方式 来 传递 广告 信息 。 


营销 机 构 


XL, 广告 可 


首先 ， 对 我 们 所 说 的 广告 的 定义 达成 基本 一 至 是 有 必要 的 。 按 照 避 
se gaa aol i se, 
介 作 用 “通过 媒介 传输 ); 


3) 与 一 个 可 识别 的 赞助 商 有 关 。 通 过 这 个 定 


以 包括 从 体育 场 的 一 个 简单 品牌 标志 到 电台 的 60 秒 品牌 商业 


广告 ， 再 到 电视 上 长 期 形成 的 品牌 广告 的 任何 形式 。 所 以 ， 在 市 场 营销 和 


媒体 服务 行业 


o 如 果 付 费 且 起 中 介 


PF ， 筛 选 已 经 被 当 作 一 种 区 分 营销 传播 策略 的 方法 所 应 用 。 


作用 ， 但 品牌 信息 还 会 包含 促销 或 奖励 销售 之 


类 的 活动 ， 这 一 般 被 认为 是 促销 ， 而 不 是 广告 。 

o 如 果 付 费 且 起 中 介 作 用 ， 但 只 将 品牌 信息 传递 给 特定 消费 者 或 者 精确 定 
位 的 一 小 部 分 群体 的 消费 者 ， 它 通常 被 认为 是 直接 营销 ， 而 不 是 广告 。 
o 如 果 起 中 介 作 用 ， 

媒体 ， 则 一 般 认 为 被 是 公共 关系 ， 而 不 是 广告 。 


就 算 使 用 这 个 筛选 方案 
的 。 包 括 第 10 章 和 11 章 中 所 提 到 的 品牌 接触 在 内 ， 几 乎 任何 传播 传输 系 


统 都 可 以 看 成 是 一 种 广告 媒 
BEA SiH, W iPod. FHL. PDA. 


传递 品牌 信息 ， 但 通常 通过 第 三 方 来 付费 ， 如 


， 我 们 对 于 广告 的 操作 型 定义 仍然 是 相当 宽泛 


介 营 销 服 务 。 而 且 ， 一 些 新 兴 的 媒体 形式 刚刚 


我 们 将 减少 对 传统 的 广告 媒体 和 一 些 新 的 广告 媒体 和 活动 的 讨论 。 也 
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将 在 随后 对 促销 、 直 接 营 销 和 公共 关系 的 媒体 形式 的 讨论 中 ， 对 一 些 媒体 
进行 重新 审视 和 思考 。 我 们 先 从 包括 电视 、 广 播 、 杂 志 、 报 纸 和 户外 广告 


形式 在 内 的 传统 广告 媒体 开始 ， 然 后 再 转向 包括 互联 网 和 移动 设备 在 内 的 
较 新 的 广告 媒体 。 而 在 从 头 到 尾 的 这 个 过 程 中 ， 我 们 都 将 讨论 一 些 新 的 广 


告 活 动 ， 例 如 植 入 广告 和 赞助 式 广告 。 


电视 


电视 是 一 个 非常 灵活 的 广告 媒体 。 消 费 者 和 企业 都 
体 。 因 为 ， 与 其 他 的 媒体 不 同 ， 它 能 提供 新 闻 和 信息 、 资 讯 、 


联网 流 媒 体内 容 和 影院 广告 出 现 之 前 ， 电 视 是 
视觉 、 声 音 和 动作 与 消费 者 沟通 的 媒介 AT 
售 更 好 的 营销 技术 ， 但 那 是 很 昂贵 的 。 


当然 ， 电 视 也 是 种 价格 不 菲 的 广告 媒介 。 


始 涌 向 电视 媒 


娱乐 。 在 互 


比 1 


唯一 一 个 能 够 使 营销 者 利用 


推销 被 认为 是 唯 E XN 


但 电视 有 着 庞大 的 观众 群 
体 ， 因 此 ， 营 销 人 员 就 可 以 在 一 个 大 的 受众 基础 上 平反 广告 费用 。 媒 体 所 
有 者 和 营销 机 构 把 这 种 计算 称 为 媒介 效率 ， 即 在 一 家 媒体 中 ， 该 媒体 的 总 
观众 数 除 以 一 部 广告 的 成 本 。 最 常见 的 效率 计算 方法 被 称 为 每 十 人 成 本 


(CPM)， 这 就 是 说 ， 字 面 上 的 广告 费用 是 由 每 千 名 观众 共同 交付 的 。 


这 些 就 是 为 什么 电视 在 美国 占据 了 广告 费 大 量 份额 的 令 人 信服 的 原 
有 效能 ， 使 得 电视 成 为 了 一 


因 。 对 多 种 感官 的 调用 ， 再 加 上 拥有 媒体 的 所 
种 强大 的 广告 媒介 。 虽 然 在 近 十 年 中 ， 电 视 广 


也 在 逐渐 减少 ， 但 电视 在 美国 依然 要 比 其 他 


入 。 据 最 近 报 告 显示 ，2005 年 电视 所 占 的 广告 
出 额 的 26.8% (AGA WB), BIE 2000 年 所 


告 的 成 本 不 断 增加 ， 而 观众 
媒介 获得 更 多 的 广告 
份额 占 统计 的 所 有 广告 文 
占 份 额 儿 乎 完全 相同 。 如 


收 


图 13-1 所 示 为 这 一 时 期 电视 支出 额 始终 如 一 的 百分比 。 贸 易 业 杂志 《 广 


告 时 代 》 报 道 称 ，2007 年 全 美 电视 广告 支出 超过 了 650 亿美 元 。2 实力 传 


© J. Peters and W. Donald, “Industry Surveys: Advertising, ”Standard & Poor’s Industry 


Surveys, December 29, 2005; Advertising Age, “100 Leading National Advertisers, 


2008, p. S15 (“Ad Spending Totals by Medium”). 
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播 公 司 预计 电视 所 占 的 广告 份额 将 会 开始 下 降 ， 但 幅度 其 微 。 


250 


200 


广告 花费 ($MM) 


2000 2005 2007 


图 13-1 美国 电视 广告 总 文 出 的 百分比 
来 源 : J. Peters and W. Donald《 产 业 调 查 : 广告 》 


外 视 媒 体能 够 始终 保持 吸引 力 的 部 分 原因 在 于 它 既 可 以 是 全 国 性 的 ， 
也 可 以 是 地 方 性 的 ， 营 销 者 可 以 把 电视 当做 分 散 式 的 媒体 。 


全 国电 视 


y 
Vv 


把 电视 作为 全 国 性 媒体 传输 系统 来 传播 营销 信息 ， 公 认 的 方法 有 三 种 : 通 
播 电视 网 络 、 有 线 电 视 网 络 和 企业 联合 项 目 分 销 商 。 每 个 表单 实质 上 都 按 
其 三 目 内 容 ( 新 闻 和 娱乐 》 的 传播 方式 命名 的 。 不 管内 容 是 如 何 传播 的 ， 在 
每 种 情况 下 ， 客 户 的 广告 信息 都 是 分 布 式 作为 商业 插播 植 入 到 节目 内 容 中 。 


Ee 


TN 


广播 电视 网 络 。 目 前 美国 有 五 大 广播 电视 网 ; 美国 广播 公司 、 哥 伦比 
亚 广 播 公 司 、 美 国 全 国 广播 公司 、 福 克 斯 、 哥 伦比 亚 及 华纳 兄弟 联合 电视 
网 CCW). CW 是 最 新 成 立 的 电视 网 ， 于 2006 年 的 秋天 与 前 华纳 和 UPN 
网 络 合并 。2 这些 被 称 为 广播 网 络 是 因为 节目 的 信号 是 用 广播 发 送出 去 
的 ， 也 就 是 说 ， 电 波 通过 空气 从 网 络 总 部 发 射 机 发 射 到 全 国 各 城市 分 电视 
台 的 接收 器 那里 。 当 电台 的 所 有 者 或 经 理 与 广播 网 签署 独家 合作 协议 书 
后 ， 地 方 电视 台 便 成 为 了 一 家 单独 的 网 络 分 公司 。 


= 


iF 


© Christopher Lisotta, “Forming One Network from the Assets of the WB, UPN, ”Television 
Week, May 15, 2006. 
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有 线 电视 网 络 。 目 前 全 美国 有 大 约 500 家 有 线 电视 网 面向 消费 者 和 营销 
者 们 。 有 线 电 视 网 在 节目 信号 的 发 送 方式 上 不 同 于 广播 网 。 有 线 电 视 网 络 也 
从 网 络 总 部 发 射 机 处 发 送信 号 ， 但 电缆 编程 信号 传送 到 卫星 ， 再 返回 到 电 毅 
系统 操作 终端 。 终 端 装 有 卫星 接收 器 ， 用 它 向 有 线 节 目 付 费用 户 发 送信 号 。 


在 20 世纪 70、80 年 代 ， 当 有 线 电 视 开 始 普及 ， 节 目 信 号 通过 特殊 地 
下 或 空中 电缆 线 ， 由 电缆 系统 操作 终端 将 卫星 信号 传送 到 用 户 的 家 中 。 在 
20 世纪 90 年 代 后 期 ， 卫 星 接收 机 《〈 即 卫星 天 线 ) 技术 被 大 规模 的 用 户 使 
用 并 承担 得 起 费用 。 消 费 者 今天 家 中 的 有 线 网 络 节目 不 是 通过 电缆 线 就 是 
通过 卫星 天 线 接收 器 而 接收 到 的 。 但 无 论 如 何 ， 因 为 电缆 线 是 原始 的 传输 
系统 的 缘故 ， 这 项 技术 依然 被 称 为 “有 线 ”。 


有 线 网 络 电视 是 国家 电视 业务 中 一 个 庞大 且 不 断 增长 的 部 分 。 在 


2007 年 ， 有 线 电 视 网 络 广告 支出 增加 到 近 200 亿美 元 ， 在 整个 广告 支出 
轻微 下 降 的 情况 下 ， 每 年 增长 近 7%。 最 大 的 个 体 有 线 电 视 网 络 商 获 得 了 
大 量 的 广告 收入 ， 如 表 13-1 所 示 。 


表 13-1 2005 年 有 线 网 络 的 广告 支出 额 按 收入 划分 的 前 十 家 有 线 电视 网 


Cable network Ad revenue ($MM) Percent Change vs. 
(有 线 网 络 公 司 ) (广告 收入 ) (变化 百分比 2004) 
ESPN 1,295 11.3 
TNT 914 252 
MTV 865 3.5 

Lifetime 856 3.0 

TBS 774 2.8 
Nickelodeon 712 -15.7 
USA Network 708 24.9 
Discovery Channel 464 12.4 
Comedy Central 451 16.0 
CNN 442 4.2 


来 源 : Advertising Age FactPack 2006, Crain Communications, Inc. 
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企业 联合 项 目 分 销 商 。 企 业 联 合 项 目 分 销 商 们 


直接 销售 给 地 方 电视 台 。 


向 他 们 支付 在 节目 中 扣 
的 电视 台 联 合 起 来 的 时 候 ， 几 乎 和 网 络 电视 在 全 


和 黄金 下 


一 样 好 。 此 外 ， 


电视 台 向 他 们 文 付 节 目的 


把 流行 的 电视 节目 
播放 权 ， 营 销 者 们 


E 播 商业 ) 


如 果 节 目 很 受 欢 迎 ， 像 一 些 
寺 段 的 电视 剧 ， 像 《ER》 和 《老友记 》， 观 众 也 会 和 网 络 


告 的 费用 。 妆 


分 销 商 们 把 足够 多 

围 内 履 盖 所 产生 
RATA. Sh 
E 40 


Ww 


,> 


游 


媒体 所 有 者 在 企业 联合 节目 中 有 着 既得 利益 ， 可 以 实现 可 能 的 额外 收 


益 ， 这 既 来 自 需 要 一 些 节 目 来 填补 时 间 空 档 的 地 方 电视 台 ， 也 来 自 可 利用 
企业 联合 节目 来 以 较 低 成 本 获得 全 国 性 广告 效果 的 营销 者 。 美 国 许多 拥有 
主要 广播 网 的 公司 也 保留 着 企业 联合 节目 部 门 。 举 个 例子 ， 哥 伦比 亚 广播 
公司 拥有 美国 CBS 电视 台 的 网 络 ， 还 拥有 企业 联合 节目 一 个 主要 经 销 
商 一 一 国王 世界 制 片 公司 的 秀 时 间 电 视 网 。9 

地 方 电 视 


广告 主 还 可 以 利用 1 
] 当地 电视 台 


时 使 


E 视 作为 一 个 地 方 性 营销 媒介 。 全 国 


性 广告 商 有 


来 强调 


营销 重点 或 发 展 城市 据点 。 而 且 ， 当 地 广 


2E 
万 


商 ， 


如 餐馆 和 汽车 经 
无 论 营销 者 是 国家 级 品牌 还 是 地 方 级 品牌 ， 


H Tal» 


使 用 当地 的 电视 广告 来 促进 它们 的 生意 。 


不 同 的 经 营 方式 。 


外 视 在 当地 位 置 都 有 两 种 


第 一 步 要 做 的 是 通过 当地 电视 台 。 全 国 各 城市 的 不 少 地 方 电视 台 的 节 
都 是 从 国家 电视 台 汲 取 来 的 ， 如 广播 网 或 地 方 性 联合 节目 。 即 便 如 此 ， 
上 述 的 这 些 地 方 电视 台 也 创建 它们 自己 的 原创 节目 ， 比 如 当地 的 新 闻 节 
目 。 无 论 节 目 来 源 于 国家 还 是 地 方 ， 当 地 电视 台 都 有 一 定数 量 的 商业 时 段 
在 当地 招商 。 国 家 和 地 方 广告 主 和 广告 机 构 都 与 电视 台 协 商 ， 要 求 他 们 经 
营地 方 性 广告 要 像 全 国 性 广告 一 样 。 


© Advertising Age, “Major Divisions, Properties of the Nation’s Leading Media Companies, ” 
Interactive Marketing and Media Fact Pack, April 17, 2006, p. 27. 
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第 二 个 方法 是 通过 本 地 的 有 线 电视 系统 操作 器 ， 当 地 媒体 公司 ， 需 要 
接收 有 线 电 视 网 络 信号 ， 并 将 其 转发 给 用 户 家 庭 。 有 线 电 视 系统 通常 没有 
太 多 时 段 可 以 出 售 ， 但 也 还 是 会 有 的 。 当 地 广告 商 的 广告 投放 取代 了 电视 
节目 中 其 他 的 植 入 广告 是 常 有 的 事 。 有 了 时， 地 方 购买 的 广告 被 国家 广告 插 
到 了 前 面 ， 播 放 一 两 秒 后 再 切换 到 地 方 性 商业 广告 。 


WI 


电视 作为 一 个 营销 媒介 


电视 仍然 有 很 多 可 被 营销 者 利用 的 优点 ， 即 使 是 面 对 不 断 攀 升 的 成 本 
和 减少 的 受众 。 


其 中 一 个 优势 已 经 简要 提 到 过 了 ， 那 就 是 影响 力 。 电 视 使 营销 者 能 够 
通过 视觉 、 声 音 、 动 作 以 及 明亮 、 生 动 的 色彩 和 图 像 来 传递 多 感官 的 品牌 
沟通 。 这 种 多 维 沟通 使 电视 变 得 强大 ， 它 能 够 将 消费 者 与 他 们 在 电视 上 看 
到 的 故事 联系 起 来 ， 即 便 是 简短 的 30 秒 的 广告 故事 。 


其 次 ， 电 视 是 一 个 非常 灵活 的 营销 媒介 。 营 销 人 员 可 以 使 用 各 种 常见 
的 商业 时 长 ， 从 一 句 简短 的 品牌 名 称 的 提 及 到 60 秒 的 单位 时 长 都 是 可 以 
的 。 营 销 人 员 利 用 这 种 灵活 性 来 解决 他 们 的 特定 的 市 场 需求 。 如 果品 牌 意 
识 是 最 重要 的 ， 那 么 一 条 短 的 广告 就 可 以 很 划算 的 将 品牌 名 称 有 效 地 推广 
出 去 。 如 果 营 销 者 要 表达 的 信息 更 为 复杂 ， 那 么 会 以 较 长 的 广告 讲述 它 的 
故事 。 


同时 ， 营 销 者 可 以 选择 在 一 天 的 不 同时 间 播 出 广告 ， 称 为 不 同时 
段 的 信息 发 布 。 为 了 广告 和 节目 的 目的 ， 提 出 了 有 代表 性 的 六 时 段 的 
电视 时 间 表 : 清晨 、 白 天 、 次 要 时 间 (短暂 的 时 间 段 ， 在 黄金 时 段 开 
台 前 )、 黄 金 时 段 、 深 夜 和 午夜 。 为 了 市 场 的 需要 ， 我 们 知道 即使 消 
费 者 和 他 们 的 动机 在 不 同 的 时 段 也 可 以 不 同 。 这 就 是 电视 的 一 个 重要 
优势 。 


Nz 


EE 视 作 为 广告 媒介 的 第 三 个 特点 是 它 的 侵入 性 ， 这 对 消费 者 来 说 是 一 
个 坏事 ， 对 营销 者 却 喜 忧 参半 。 电 视 广 告 打 断 了 节目 的 播 出 ， 却 可 以 吸引 
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更 多 的 人 关注 广告 信息 ， 但 这 也 可 能 惹恼 消费 者 ， 他 们 可 以 看 广告 ， 也 可 


以 选择 去 
控制 等 技术 的 普及 一 一 消费 者 有 可 能 去 避免 
DVR 所 有 者 的 调查 中 ，87% 的 人 说 他 们 经 党 
9 然而 ， 营 销 者 和 广告 机 构 认为 如 果 


远程 
400 


避 


= 
Fa 


F 点 别 的 。 随 着 视频 点 播 (VOD )， 数 字 录 像 机 CDVR), EA 


a= 


三 后 。 


H ARA, A 


对 于 营销 者 来 说 ， 男 一 个 主要 问题 就 是 1 


率 不 再 是 一 个 能 够 抵消 的 们 
或 网 络 购买 广告 的 费用 增加 做 准备 。 一 家 著名 咨询 公司 


H 


告 的 打扰 。 最 近 在 对 


使 用 “ 跳 过 ”功能 


f. 三 


A 


pg 么 消费 者 就 会 对 它 保持 关注 。 


ti 势 。 利 用 电视 作为 广告 媒介 ， 必 须 为 从 电视 台 


本 KE 


的 、 丰 


告 成 本 的 增加 ， 成 本 效 


麦肯锡 有 限 公 


HÆ 2006 年 报道 称 ， 按 真正 的 美元 购买 力 〈 考 虑 通胀 或 调整 后 的 ) 计 


算 ， 在 黄金 时 段 揪 


出 的 网 络 电视 ) 


告 费 在 过 去 十 年 中 增加 了 大 约 40%. © 


在 相同 的 十 年 里 ， 黄 金 时 间 的 电视 观众 减少 了 近 50%， 这 大 大 打击 了 电 
视 作为 营销 媒介 的 成 本 效率 。 

影响 电视 的 变化 

我 们 已 经 讨论 了 许多 变化 因素 和 技术 进步 对 电视 作为 广告 媒介 所 


SF 


站 


生 的 a 


+s 


EZ 


响 。 例 
正如 在 第 


如 ， 


品牌 的 产品 


HH 
频 出 现 ， 


$ 


意 力 和 回避 广告 行为 的 寻 
到 电视 节目 之 ! 


Zz 


目 。 


z 


归并 到 节 
包括 1 


已 a ~ 


上 消费 者 转移 当前 注 


营销 者 越 来 越 多 地 使 用 产品 植 入 作为 一 种 防 趾 


其 中 一 个 因素 便 是 在 美国 植 入 式 广告 日 益 受 到 欢 
12 章 所 提 到 的 植 入 式 广 告 是 指 营销 人 员 文 付费 用 ， 
内 容 中 。 植 入 式 广告 在 各 种 形式 的 娱乐 5 
音乐 视频 和 视频 游戏 ， 但 最 大 的 领域 便 


4m 


yu 


oe 


a. 


1, 
Fe 


F 段 。 这 种 方式 大 概 的 想法 是 把 品牌 产品 放 入 


， 这 样 消费 者 会 看 到 品牌 的 名 字 ， 


jf H. 


明星 对 产品 


© R. Grover and J. Fine, “The Sound of Many Hands Zapping, ” Business Week, May 22, 


2006. 


© A. Klaasen, “Major Turnoff: McKinsey Slams TV’s Selling Power, ”Advertising Age, 
August 7, 2006. 
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的 使 用 诠释 品牌 ， 这 也 是 一 种 代言 。 当 然 。 这 个 策略 # 


个 品牌 。 


X 
ta 
o> 
oy 
A 
| 


植 入 式 广 告 交 易 通 常 是 由 营销 机 构 直 接 与 电视 节目 制作 公司 进行 洽 
谈 。 根 据 产 品 植 入 的 程度 不 同 ， 交 易 谈判 也 各 不 相同 。 如 果 仅 是 在 节目 
中 展示 一 下 品牌 名 称 ， 通 常 花 销 会 少 一 些 。 如 果 需 要 明星 在 接触 产品 时 
说 点 相关 的 话 ， 要 价 则 会 不 菲 。 许 多 电视 节目 制作 商 明 白 ， 在 节目 中 植 
带 有 品牌 商标 的 产品 会 被 看 做 是 对 产品 的 担保 ， 他 们 也 会 因此 来 相应 
地 制定 价格 。 


广播 

广播 主要 是 地 方 性 媒介 。 根 据 2006 年 的 《无 线 营 销 指 导 和 概况 》 
(Radio Marketing Guide and Factbook) 显示 全 美 大 约 有 10,700 个 有 经 
营 许 可 的 商业 广播 电台 。2 大 多 数 广播 是 在 美国 270 个 城市 中 的 某 一 个 
城市 运作 ， 广 播 听 众 是 由 阿 比 创 (Arbitron) 媒体 研究 服务 公司 来 测量 
的 。《 广 播 营 销 指 南 》 报 告 称 过 去 的 十 年 中 ， 广 播 广 告 收 入 增长 幅度 超 
过 60%， 达 到 了 200 亿美 元 ， 其 中 95% 的 费用 投放 在 地 方 级 广播 电 
台 ， 如 图 13-2 所 示 。 


广播 网 广播 网 
4% 5% 


17% 17% 


Ly 
地 方 台 地 方 台 
79% 78% 


图 13-2 广播 广告 收入 比例 


来 源 : Radio Advertising Bureau, Radio Marketing Guide and Factbook(Irving, TX: Radio 


AdvertisingBureau, 2006), www.rab.com. 


© Radio Advertising Bureau, Radio Marketing Guide and Factbook (Irving, TX: Radio 


Advertising Bureau, 2006), www.rab.com. 
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播 作 为 一 个 全 国 性 媒体 。 虽 


广播 也 有 无 线 网 络 和 广播 六 迪 加 企业 ， 所 以 全 国 性 营销 者 可 以 利用 广 


然 网 络 广播 的 广告 费用 与 过 去 十 年 相 比 已 经 有 


Na 


了 成 倍 的 增长 ， 这 方面 的 ) 


2007 年 所 有 广播 文昌 


个 现场 就 是 他 人 


众 。 


们 各 自 的 人 
活性 与 快捷 性 。 


因为 其 备 显 著 的 地 方 特性 ， 广 播 仍 是 一 个 成 功 的 媒体 形式 。 广 播 电 
与 它们 的 听众 随时 在 一 起 。 许 多 广播 节目 来 自 于 电台 的 现场 远程 广播 ， 这 
] 每 天 生活 的 地 方 。 其 他 广播 电话 来 自 想 诉说 一 些 事情 的 听 


HR RMA WA RA 10 亿美 元 ， 大 约 是 


HAWLEY 5%。 


o> 


这 些 策略 帮助 消费 者 了 解 和 认同 他 们 喜爱 的 地 方 电台 。 除 了 偶尔 出 现 
的 电台 明星 ， 消 费 者 对 当地 电台 的 特点 和 播报 员 的 水 平 也 如 数 家 珍 。 所 有 
的 这 些 使 得 广播 成 为 了 一 种 非常 个 性 化 的 媒介 ， 就 是 这 种 人 性 化 的 特质 吸 
引 着 营销 者 们 。 


广播 作为 营销 媒介 


电台 根据 节目 的 


和 其 他 媒体 一 样 ， 营 销 者 们 在 使 用 媒体 传播 品牌 信息 时 也 注意 到 了 
ti 缺点。 广播 的 一 些 最 具 竞争 力 的 优势 就 在 于 目标 的 选择 性 、 


RU Ot 


版 块 来 广播 内 容 。 全 美国 范围 内 使 用 的 不 同 的 节目 板 


块 估计 有 32 种 。 美 国 最 流行 的 五 个 版 块 分 别 是 : 乡村 音乐 (有 2000 多 家 
电台 )、 新 闻 和 谈话 节目 (有 1300 家 )、 老 歌 (770 家 )、 拉 丁 和 西班牙 语 


节目 


听 乡 村 音 
销 者 可 以 


(700 家 )、 成 人 当代 音乐 680 家 )。 营 销 者 知道 ， 消 费 者 们 无 论 是 
乐 还 是 新 闻 和 谈话 广播 ， 他 们 消费 的 心态 和 动机 都 是 不 同 的 。 营 
LE EB É OR SAT GBR ES EERI EI PE W Be RE OE E 


作为 一 种 媒介 ， 广 揪 


为 营销 者 提供 了 巨大 的 灵活 性 。 比 如 ， 他 们 可 以 


在 不 同时 间 段 或 一 周 的 不 同 


销 商 麦当劳 公司 在 


a a 
A» 


里 
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了 里 使 用 广播 ， 以 完成 不 同 的 目的 。 快 餐 经 


而 在 这 个 时 间 


青 展 时 上 段 


通过 广播 发 布 他 们 沫 单 上 的 所 有 早餐 产品 的 广 


Be 57 HAS E p 


重 塑 消费 者 一 品 


的 商业 


牌 关 系 


， 大 多 数 人 们 正好 在 敬 车 上 班 的 途中 。 在 随后 的 时 间 


告 来 推销 它们 午餐 和 晚餐 的 菜品 。 妥 当 劳 的 莞 


争 者 温 迪 快餐 ， 其 品牌 重点 就 是 保证 夜间 营业 。 对 它们 来 说 ， 深 夜 的 广播 
广告 对 没 吃 晚饭 的 人 们 或 在 晚上 参加 派对 的 人 们 很 有 效果 。 


营销 者 也 制作 与 不 同 节 目 版 块 相对 应 的 商业 广告 。 与 电视 广告 相 
比 ， 制 作 广播 广告 相对 便宜 ， 所 以 他 们 把 相同 的 广告 信息 制作 成 多 种 不 
同 版 本 。 这 种 创作 的 灵活 性 使 得 营销 信息 的 传播 与 媒体 的 背景 环境 联系 
了 起 来 。 


最 后 ， 电 台 广 播 的 商业 信息 的 形式 广泛 、 风 格 灵活 多 变 。 最 常见 的 ) 
播 广告 是 事先 录制 好 的 60 秒 广告 ， 但 营销 人 员 也 可 以 创建 更 长 或 更 短 的 
广告 。 营 销 人 员 还 可 以 事先 录制 消息 的 一 部 分 ， 由 当地 电台 员工 阅读 本 地 
特定 信息 。 经 营 者 可 以 向 电台 提供 材料 ， 让 当地 电台 员工 阅读 播送 。 


EE 台 的 第 三 个 主要 优势 是 它 的 即时 性 。 广 播 无 时 无 刻 不 在 直播 。 营 销 
者 通过 临时 的 通知 就 能 运行 或 改变 所 要 广播 的 信息 。 如 果 一 天 早上 ， 某 营 
销 者 希望 或 者 需要 向 消费 者 发 出 信息 ， 消 息 就 能 通过 电台 在 几 小 时 内 传播 
到 当地 或 全 国 。 这 种 即时 性 对 广告 主 来 说 非常 重要 。 一 家 当地 的 零售 商 如 
果 想 发 布 特价 促销 信息 ， 只 需要 把 信息 文本 写 下 来 ， 然 后 和 电台 联系 购买 
播送 时 间 即 可 。 


虽然 广播 具有 人 性 化 ， 适 应 性 强 ， 灵 活性 好 的 特点 ， 但 作为 一 种 营 
销 媒 介 它 仍 有 一 些 严 重 的 限制 。 广 告 的 大 量 杂 音 和 广播 媒体 作为 背景 媒 
介 的 特性 使 得 营销 商 面 临 需 要 不 断 突破 的 挑战 ， 这 样 消费 者 才 会 注意 到 
他 们 的 营销 信息 。 


当 广 播 媒 介 中 涵盖 着 大多 的 广告 信息 时 ， 我 们 称 之 为 杂 波 。 在 广播 
中 ， 杂 波 是 通过 每 小 时 节目 中 商业 广告 的 分 钟 数 的 比例 来 测算 的 。 虽然 电 
视 的 杂 波 与 过 去 几 年 相 比 大 大 增加 ， 但 测量 显示 广播 杂 波 率 一 直 居 高 不 
下 。 因 为 它 是 一 个 较为 便宜 的 广告 媒介 ， 因 此 广播 电台 每 小 时 节目 中 会 有 
20% 的 时 间 播 放 地 方 和 全 国 性 的 广告 。 美国 一 些 大 的 电台 拥有 者 ， 如 清晰 
频道 通信 和 无 线 广播 ， 最 近 已 采取 措施 来 降低 电波 的 杂乱 程度 ， 但 杂 波 对 
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于 营销 者 和 消费 者 来 说 仍 是 个 问题 。° 


情 。 


夜间 


称 ， 近 60% 的 受 访 者 表示 他 们 经 常 或 偶尔 在 上 网 时 听 收 


另 一 个 主要 问题 是 ， 大 多 数 人 在 大 多 数 时 候 ， 边 听 广 播 边 做 其 他 
这 个 现象 我 们 已 经 在 第 11 草 中 讨论 同步 媒体 消费 时 提 到 过 了 ， 特 别 


是 在 听 广 播 的 时 候 。 这 个 现象 已 经 有 很 多 很 多 年 了 。 人 1 


的 事 


JEFE. Ñ 


读 或 


入 睡 时 听 收 音 机 ， 并 且 在 工作 场所 或 杂货 店 听 收 音 机 ， 人 们 常 把 广播 
当做 一 种 愉快 的 背景 声音 。 最 近 的 SIMM 《同步 媒体 使 用 的 研究 ) 报道 


影响 广播 的 变化 


年 中 下 滑 到 11,000 家 。 


EE 台数 下 滑 背 后 的 原因 。 


Hp. © 


在 2002 年 全 美 大 概 有 14,000 家 有 营业 许可 的 商业 电台 。 这 个 数 
卫星 广播 服务 的 订阅 如 XM 和 Sirius 可 能 是 
XM 和 Sirius 从 消费 者 的 订阅 中 获取 费 


字 在 


并 且 它 们 不 出 售 广告 。 这 对 于 消费 者 来 说 ， 是 一 个 无 广告 的 幸福 聆听 


近 几 年 消费 者 订阅 


D 星 广播 的 数量 明显 增加 ， 尤 其 是 在 汽车 制 


近 三 
导致 
用 ， 
体验 。 
已 经 


将 卫星 广播 当 作对 汽车 的 一 种 流行 的 包装 选项 。9 


媒体 


营销 者 的 问题 也 具有 重要 意义 。 此 前 有 报道 说 ， 广 播 广告 文 出 急 
加 。 这 在 全 国电 台数 量 下 降 时 已 经 发 生 了 。 言 外 之 意 是 在 一 个 已 经 混 


环境 


限度 的 ， 那 么 这 将 给 广播 这 种 营销 媒介 带 来 长 期 的 困 挑 。 


杂志 在 许多 方面 都 是 一 种 有 用 的 营销 媒介 。 营 销 者 尤其 喜欢 使 用 


造 商 


il 
乱 的 


还 会 出 现 更 多 的 杂乱 广告 。 既 然 消费 者 对 杂乱 广告 的 容忍 是 有 


= 


ER ip 


的 、 不 易 复印 的 杂志 形式 来 传递 许多 品牌 的 营销 信息 ， 包 括 简 单 的 广告 页 


面 ; 


页 面 | 


上 常 附 有 免费 的 产品 小 样 ， 优 惠 券 或 读者 反馈 ] 


2005. 
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Ks WA 


拆 的 


© S. McClellan, “Radio Takes the Lead in Cleaning Up the Clutter, ”Adweek, February 7, 


© D.E. Schultz and J. Pilotta, “Simultaneous Media Experience and Synesthesia, ”Journal of 
Advertising Research 45, no. 1 (March 2005). 
© A. Gilroy, “VW, Audi Sign Exclusive Sirius Deal through’12, ”Twice, March 17, 2006. 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 


多 页 面 嵌 入 卡片 。 简 单 的 广告 页 面 是 现今 最 常见 的 营销 应 用 ， 但 是 当 越 来 
越 多 的 营销 商 积极 寻找 更 新 的 方式 来 使 广告 更 加 引 人 注 意 时 ， 这 种 现状 就 
开始 改变 了 。 


作为 整个 媒体 图 谱 的 一 部 分 ，ZO 公司 预计 2005 年 杂志 广告 收入 将 达 
到 240 亿美 元 ， 约 是 所 有 媒体 营销 支出 额 的 11%。 虽 然 生 意 一 直 很 好 ， 
预计 的 广告 收入 也 会 一 直 增 长 ， 但 预计 广告 费用 的 增长 率 会 比 其 他 大 多 数 
主要 媒体 增长 缓慢 : 每 年 1.8% 的 增长 率 〈2000 一 2008 年 )， 而 其 他 媒体 
每 年 有 2.8% 的 增长 率 。 


Ty 


营销 者 在 杂志 上 投放 广告 是 为 了 能 够 传达 给 特定 人 群 ， 这 是 通过 杂志 
的 发 行 量 测算 的 。 不 幸 的 是 ， 发 行 量 的 趋势 对 杂志 生意 来 说 并 不 是 很 理 
想 。 根 据 发 行 量 审计 局 的 数据 ， 顾 客 订 阅 量 仅 占 全 美 杂 志 发 行 量 的 
87%，13% 是 来 自 杂 志 的 零售 。 在 过 去 的 5 年 里 ， 以 订阅 为 基础 的 杂志 销 
售 量 以 每 年 平均 0.3% 的 比例 递减 。 与 此 同时 ， 打 志 零 售 额 以 平均 4.3% 的 
比例 逐年 下 降 。S 


销售 额 下 降 的 一 个 原因 可 能 是 消费 者 阅读 习惯 的 改变 。 如 今 大 量 指标 
表明 ， 美 国 消费 者 已 经 成 为 了 “浏览 者 ”而 不 是 “阅读 者 ”而 杂志 出 版 
商 坚持 认为 人 们 依然 会 阅读 杂志 ， 虽 然 他 们 有 调查 来 证 明 自 己 观 点 ， 但 如 
果 说 是 人 们 会 继续 浏览 或 快速 扫 读 他 们 喜欢 的 杂志 可 能 更 为 准确 。 每 年 从 
多 个 来 源 得 出 的 多 媒体 比较 数据 显示 ，2005 年 消费 者 每 天 〈 平 均 ) E 16 
分 钟 阅读 杂志 。 而 与 之 相 比 ， 人 们 每 天 花费 265 分 钟 看 电视 ， 花 85 分 钟 
的 时 间 上 网 。 


男 一 个 导致 杂志 流通 量 减少 的 原因 是 消费 者 可 选择 的 杂志 名 称 数 量 的 
减少 。 在 美国 ， 自 1999 年 出 版 高 峰 时 期 的 9300 种 杂志 至 今 ， 三 分 之 一 的 
消费 杂志 已 经 消失 。 即 便 是 这 样 ，2008 年 《国家 杂志 名 录 》(National 
Directory of Magazines) 数据 显示 ， 在 美国 仍 有 超过 6800 种 大 众 杂 志和 


© Magazine Publishers of America, The Magazine Handbook: A Comprehensive Guide 
2006/07, www. magazine.org/content/Files/MPAHandbook06.pdf. 
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另外 12,000 份 商业 杂志 出 版 。 无 论 是 对 于 全 国 性 广告 主 还 是 地 方 性 广 
主 来 说 ， 杂 志 仍 然 是 美国 媒介 组 合 的 重要 部 分 。 


Ot 


营销 者 在 国家 、 区 域 和 地 方 性 杂志 上 投放 广告 来 向 消费 者 传递 品牌 信 
息 。 一 张 国 家 杂志 的 名 单 上 包括 了 一 些 著 名 的 杂志 名 称 :《 新 闻 周 刊 》 
(Newsweek )、 体 育 画 报 》(Sports Ilustrated )、《 居 家 指南 与 园林 艺术 》 
(Better Homes & Gardens)。 这 些 杂 志 从 全 国 的 视角 来 写 的 ， 名 称 所 涵盖 
的 题材 是 与 全 国有 关 的 ， 而 非 一 个 特定 的 区 域 。 地 区 和 地 方 的 杂志 ， 像 
CH% ) (Sunset), (AFŽ j) (Pacific Coast) 和 《芝加哥 父母 》 
(Chicago Parent), 3 I) I $Æ H, FF E AY A a ya E te GE a A OK 
内 容 。 


杂志 作为 营销 媒介 


杂志 出 版 商 协会 (MPA) 引用 了 “为 什么 营销 者 应 该 使 用 杂志 作为 营销 
媒介 的 十 个 理由 ”的 一 张 列 表 。 这 是 它 的 工作 ， 它 要 支持 协会 中 的 成 员 。 而 
这 里 我 们 讨论 的 是 杂志 的 两 个 重要 优势 : 目标 的 选择 性 和 广告 的 持久 力 。 


营销 者 可 以 用 杂志 标题 来 瞄准 狭窄 的 目标 群体 的 消费 选择 及 其 对 品牌 
营销 的 关注 。 当 然 ， 还 存在 一 些 常 见 的 比如 一 般 市 面 杂 志 像 《电视 指南 》 
(TV Guide )、《 读 者 文摘 》(Reader's Digest)、《 每 周 人 物 》( People 
Weekly) 和 《时 代 周 刊 》(Time) 这 样 发 行 量 很 大 的 杂志 ， 但 特定 学 科 性 
的 杂志 要 比 一 般 的 市 面 杂 志 多 很 多 。 从 适合 安德森 窗 具 (Anderson 
Windows) 和 科勒 水 龙头 (Kohler Faucets) 投放 的 杂志 如 《Architectural 
Digest), #72 (71K RE E, TG AWK IK ER (Meow Mix) il 4g il Hi (Tidy 
Cat) 等 品牌 投放 的 杂志 《Cat Fancy》 都 包含 在 内 ， 范 围 十 分 广泛 。 


杂志 的 另 一 个 重要 优点 是 它 的 持久 力 。 大 多 数 消费 者 保留 杂志 的 时 间 
较 久 ， 这 意味 着 广告 在 杂志 停留 的 时 间 也 较 长 。 大 多 数 人 不 会 一 直 坐 着 读 
杂志 ， 他 们 更 倾向 于 把 杂志 放 在 一 边 留 着 以 后 看 。 一 个 人 每 拿 起 一 次 这 本 
杂志 ， 就 代表 另 一 个 广告 机 会 ， 另 一 次 可 能 对 品牌 消息 的 接触 。 这 会 是 特 
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MEZAJ, WAR E fr 
以 把 杂志 作为 信息 参考 的 


较 长 ， 信 息 量 复杂 ， 当 消费 者 需要 这 则 广告 时 可 
资 米 


杂志 的 劣势 是 它 总 是 充斥 着 广告 。 根据 MPA 的 数据 ， 现 在 的 杂志 
平均 有 占 53% 的 编辑 内 容 里 和 47% 的 广告 页 面 。 这 个 比例 远 高 于 电视 或 
广播 。 应 该 指出 的 是 ， 尽 管内 容 环境 十 分 混乱 ， 但 大 多 数 消费 者 并 不 介意 
杂志 中 的 广告 ， 主 要 是 因为 杂志 广告 不 会 像 广播 中 的 插播 广告 那样 破坏 或 
中 断 内容 。 消 费 者 浏览 杂志 时 可 以 选择 停止 阅读 广告 或 简单 地 翻 过 去 。 


杂志 的 男 一 个 营销 劣势 是 广告 的 前 管 时 间 较 长 。 由 于 出 版 程序 的 要 
求 ， 许 多 杂志 要 求 在 实际 出 版 日 期 前 广告 材料 就 应 到 位 。 对 一 份 月 刊 杂 志 
来 说 ， 前 置 时 间 可 以 提前 两 到 三 个 月 。 这 对 有 着 时 效 性 信息 要 求 的 营销 者 
来 说 将 是 一 个 不 能 通融 的 条 件 。 


影响 杂志 的 变化 


有 两 个 重要 因素 影响 着 营销 者 对 杂志 的 使 用 方法 。 
ee a ee a, 
版 商 把 建立 网 站 作为 扩大 流通 量 的 方式 。 对 定位 在 年 轻 读者 群体 的 杂志 
来 说 更 是 这 样 。 例 如 ,《 青 年 人 》 和 杂志， 在 1998 年 出 版 后 立刻 大 获 成 
功 ， 不 久之 后 便 增 加 了 杂志 网 站 ， 以 用 来 与 杂志 的 目标 读 青少年 
建立 联系 ， 增 加 浏览 量 。2006 年 7 月 出 版 商 时 代 华 纳 公 司 宣布 停止 印刷 
版 本 的 生产 。2 但 网 站 还 会 继续 运行 ， 因 为 在 青年 人 中 很 受 欢 迎 ， 他 们 
正 是 广告 主 想 接触 的 人 。 
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另 一 个 影响 杂志 未 来 的 因素 是 定向 出 版 。 为 了 努力 脱离 杂志 混乱 的 环 
境 ， 也 为 了 更 直接 地 控制 与 广告 紧密 相关 的 内 容 编辑 ， 营 销 者 已 经 开始 出 
版 他 们 自己 的 杂志 了 。 一 个 例子 便 是 卡 夫 食品 和 家 人 和 杂志。 这 既是 份 杂 
志 ， 也 有 家 网 站 ， 由 卡 夫 食品 品牌 独家 赞助 。 消 费 者 在 浏览 卡 夫 食品 网 站 
时 便 可 订阅 杂志 。 这 是 美国 发 行 量 最 大 的 杂志 之 一 ， 因 为 它 是 免费 的 。 田 


7 
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一 个 营销 者 的 例子 是 克莱斯勒 公司 ， 它 旗下 生产 克 莱 


车 ， 公 司 会 为 购买 这 些 汽车 的 用 户 印 刷 和 邮寄 杂志 。 
梅 瑞 迪 斯 公司 、 时 代 股 份 公司 、Hachette 和 Hearst° 杂 志 出 版 组 完成 的 。 出 


版 商 们 发 现 印刷 定向 杂志 是 一 种 获 利 颇 丰 的 收入 来 源 ， 而 营销 者 发 现 这 是 


斯 勒 、 吉 普 和 道奇 汽 


定向 杂志 的 印刷 


是 由 


种 与 代表 着 产品 销售 最 大 百分比 的 小 部 分 消费 群体 进行 沟通 十 分 有 多 


的 方式 。 


报纸 


和 广播 一 样 ， 报 纸 主要 是 一 种 地 方 性 广告 媒介 。 大 多 数 报纸 传达 的 深 
度 新 闻 和 信息 都 与 当地 情况 即刻 相关 。 报 纸 也 传递 当地 或 全 国 的 新 闻 ， 商 


业 信息 ， 体 育 比分 和 专题 文章 ， 通 常 每 天 报纸 都 放 在 你 家 门 前 。 


丰富 的 ， 有 活力 的 传播 媒介 ， 几 乎 人 人 都 喜欢 。 


消费 者 们 确实 利用 着 手中 的 报纸 ， 重 要 的 是 利 


BM, A 60% 的 消费 者 表示 希望 在 报纸 上 刊登 广告 。 


报纸 是 种 


用 报纸 上 的 广告 。 
典型 的 日 报 上 的 广 


告 有 当地 电影 院 的 影讯 ， 百 货 商店 或 汽车 经 销 商 的 


有 用 。 


促销 信息 ， 体 育 比赛 的 
广告 ， 杂 货 店 和 电子 商店 的 每 周 宣传 。 当 然 ， 消 费 者 认为 这 些 广告 很 


研究 


一 些 报纸 被 认 作 是 全 国 性 的 ， 它 们 从 国家 的 角度 报道 新 闻 ， 在 全 国 地 


域 范 围 内 都 有 受众 基础 。 例 如 , 《今日 美国 》 就 是 一 份 全 国 
例子 是 《华尔街 邮 报 》， 从 对 商业 和 经 济 新 闻 的 涵盖 面 上 说 也 是 全 区 


报纸 。 另 一 个 
性 的 。 


《纽约 时 报 》 是 另 一 份 被 认为 是 全 国 性 的 报纸 ， 因 为 全 国 各 地 的 许多 人 都 


订阅 这 份 报纸 ， 尤 其 是 周 日 版 。 


在 2006 年 ， 全 美国 有 大 约 1460 家 报纸 每 日 出 版 ， 另 有 6700 份 报纸 


每 周 出 版 。° 仅 有 一 半 多 一 点 的 美国 人 说 他 们 阅读 周末 报纸 ， 不 到 60% 的 


人 阅读 周 日 的 报纸 。 虽 然 报纸 的 读者 数 在 过 去 几 年 ， 


有 所 下 降 〈 见 图 


13-3 


© J. Myers, “Marketers Ramping Up Custom Publishing Initiatives ,”Custom Publishing 


Council, July 30, 2003, www.custompublishingcouncil.com/why-custom-Marketers-Ramping-Up.asp. 


© Newspaper Association of America, “Total paid circulation,” www.naa.org. 
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所 示 ) 但 主要 的 阅读 群体 还 是 很 大 的 ， 他 们 属于 高 层次 的 群体 ， 拥 有 更 高 
教育 背景 ， 可 能 从 事 专业 性 或 管理 方面 的 工作 。 
| 


58.60% 57.20% 
| 49.90% ‘it 


Percent of adults reading 


Weekday Sunday 
01998 2006 


图 13-3 报 和 周报 阅读 量 的 下 降 


来 源 : Newspaper Association of America, 2006 Scarborough Research Report. 


如 今 报 纸 读者 的 平均 年 龄 比较 大 ， 因 为 年 轻 人 都 转向 了 其 他 的 新 闻 来 


; 
源 ， 


比如 网 络 。 


报纸 作为 营销 媒介 


报纸 被 当地 或 全 国 的 广告 商 们 用 作 营 销 媒介 有 多 种 原因 。 我 们 已 经 提 


到 了 


如 今 许多 人 仍 认为 报纸 是 种 “媒介 ” 是 第 三 方 ， 是 不 受 商 业 因 素 左 


右 的 
Sy 
这 些 
确 与 


新 ， 
快 ， 


即时 性 是 报纸 作为 传播 工具 和 营销 媒介 的 另 一 个 好 处 。 它 们 每 天 更 


报纸 的 一 些 优点 ， 但 是 它 还 有 两 个 优点 ， 就 是 报纸 的 威信 和 即时 性 。 


独立 观察 者 。 不 论 这 种 观点 是 否 准确 ， 人 们 都 相信 在 报 上 读 到 的 东 
报纸 也 在 某 方面 对 社会 有 影响 。 例 如 ， 人 们 在 政治 选举 时 做 的 宣传 。 
因素 加 在 一 起 使 得 报纸 具有 某 种 公信 力 和 威望 。 许 多 营销 者 ， 无 论 正 
否 ， 相 信 这 种 可 信 性 会 延展 到 报纸 上 刊登 的 广告 上 。 


N 


在 美国 的 一 些 大 城市 ， 可 能 一 天 更 新 好 几 次 。 虽 然 报纸 不 像 广播 那 
但 营销 者 可 以 在 第 二 天 的 早报 上 把 新 的 广告 信息 传达 给 消费 者 。 


暂且 不 论 不 断 减少 的 读者 数量 ， 如 今 报纸 作为 营销 媒介 还 面临 着 其 他 
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两 个 问题 。 一 个 是 它 会 对 某 一 主题 进行 可 能 的 上 共有 不 良 影 响 的 内 容 报道 。 
因为 报纸 始终 是 一 种 媒介 ， 编 辑 和 报道 人 员 会 依照 他 们 所 需要 做 的 那样 来 
报道 新 闻 。 而 这 有 时 可 能 对 营销 者 来 说 是 个 坏 消息 。 例 如 ， 航 空 公 司 倾向 
于 经 常 在 报纸 上 刊登 广告 ， 但 报纸 上 很 少 有 关于 航空 的 正面 新 闻 。 相 反 
的 ， 报 纸 会 经 常 刊登 飞机 安全 问题 的 新 消息 ， 如 航班 因 恶 劣 天 气 取 消 ， 还 
有 更 糟 的 空难 事故 。 大 多 数 航 空 公司 会 在 合同 中 规定 ， 报 纸 在 发 生 空 难事 
牛 时 应 取消 对 其 广告 的 刊登 ， 但 是 它们 却 无 法 控制 新 闻 的 报道 。 


报纸 另 一 个 问题 就 是 广告 的 杂乱 。 在 2007 年 ， 报 纸 广告 总 收入 达到 
420 亿美 元 。 大 约 一 半 来 自 于 当地 零售 商 的 广告 ，15% 来 自 全 国 性 广告 
商 。 其 他 来 源 于 当地 的 分 类 】 (求助 信息 、 和 车 库 出 售 和 私人 广告 等 
等 )。 报 纸 广泛 的 市 场 吸 引力 使 得 广告 与 新 闻 编 辑 内 容 达 到 了 平均 50:50 
的 比例 。 虽 然 大 约 三 分 之 一 的 广告 是 分 类 广告 ,但 总 的 广告 加 起 来 就 使 得 
广告 环境 变 得 杂乱 ， 营 销 者 必须 努力 让 自己 的 广告 引 人 注 目 。 


1R 


aii 


N 


影响 报纸 的 变化 


全 国 许多 家 报纸 都 在 尝试 不 同 的 方法 来 吸引 年 轻 人 回 到 报纸 读者 队伍 
中 。 芝 加 哥 采 取 了 高 调 的 努力 ， 两 家 报纸 采用 叛逆 的 风格 ， 言 简 意 凡 的 语 
言 风格 来 报道 充满 了 矛盾 的 日 常 新 闻 ， 和 希望 能 引起 年 轻 读者 的 关注 ,《 芝 加 
哥 太 阳 报 》 引 进 RedStreak, 《芝加哥 论坛 报 》 引 进 了 RedEye， 但 没有 哪 
份 报纸 如 愿 以 偿 。RedStreak 彻底 失败 了 ，RedEye 在 当地 作为 免费 报纸 面 


向 芝加哥 的 公交 一 族 。 


奔走 报纸 读者 的 媒介 是 互联 网 。 大 多 数 报纸 ， 无 论 大 小 ， 如 今 都 提供 
了 可 供 任 何人 随时 获取 当地 新 闻 的 网 站 。 与 印刷 版 的 报纸 相 比 ， 消 费 者 更 
倾向 于 报纸 的 网 站 ， 认 为 网 站 新 闻 具 有 高 度 相 关 性 ， 尤 其 是 在 本 地 层面 
上 。 美 国 报纸 协会 (the Newspaper Association of America) 的 研究 显示 ， 
当 在 网 上 寻找 当地 新 闻 时 ，62% 的 网 络 用 户 会 去 当地 报纸 网 站 。 这 个 数量 
比 其 他 网 上 资源 ， 包 括 当 地 电视 台 的 网 站 用 户 数 要 多 。 
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H 


户外 广告 


位 置 固定 的 尸 外 ) 
统 的 视觉 展示 标识 场所 比如 体育 


RAS HEC 
发 展 ， 包 括 公交 车 、 地 铁 和 通勤 轨道 车 
的 移动 户外 ) 
外 包装 ， 卡 车 的 两 侧 空 ; 


察 和 追踪 


PF 心 和 飞机 场 。 
和 饭店 的 了 


PÆ, Arč 


象 曼哈顿 Rheingold 


PIE 


告 包括 传统 的 户外 媒介 一 一 广告 牌 ， 也 有 新 的 非 传 
场 、 会 议 中 心 、 公 交 亭 、 
其他 还 没 被 市 场 研 究 人 员 考 察 和 追踪 的 广告 位 置 还 有 酒吧 
上 咖啡 馆 的 月 


ABACK SE. JAY 


Kb, AFT i hx a | BE 


Beer 的 那 


一 个 )。 户 外 广告 也 正 朝 移动 方向 


上 的) 


告 标志 。 


其 他 没 被 行业 所 考 


bm re 
=j 


应 用 还 有 出 租车 车 顶 的 标志 牌 ， 公 交 或 火车 车 辆 


以 成 为 可 利用 的 对 象 。 


Æ 


户外 广 


告 是 市 场 营销 的 
找 与 消费 者 联系 的 新 方法 ， 也 明 


个 重要 增长 区 域 。 越 来 越 多 的 营销 者 1 
白 了 消费 者 们 会 在 家 中 花费 多 长 时 间 以 及 


运 和 飞机 托运 标识 牌 。 在 这 方面 几乎 任何 地 方 都 可 


EEF 


可 能 接触 户外 媒体 的 时 间 。 营 销 者 花费 在 户外 媒体 上 的 费用 在 过 去 儿 年 内 


稳步 增长 ， 估 计 在 2007 年 达到 了 72 亿美 元 。 据 预计 这 种 增长 至 少 在 今后 


几 年 还 将 继续 。 
FIR 
位 置 的 定点 投放 广告 。 


是 非常 地 方 化 的 媒体 。 许 多 户外 广告 的 位 置 实 际 上 就 是 基 汪 
这 使 得 户外 广告 成 为 了 当地 范围 内 理想 化 的 媒介 ， 


商人 们 想 以 此 来 将 消费 者 有 效 地 引 向 他 们 的 商店 或 设施 。 


America, OAAA) 追踪 得 出 : 
9 考虑 到 这 片 地 
告 ， 有 理由 预计 这 些 现象 将 会 继续 增加 。 


户外 应 用 。 


业内 协会 


美国 户外 


另 一 个 重要 的 不 常 被 报 


PZE 
万 


协会 (Outdoor Advertising Association of 


2005 年 全 美 大 约 有 100 万 放置 地 点 和 移动 


区 最 近 的 增长 和 2005 年 许多 地 方 的 不 连续 报 


bode 


qe 


的 户外 广 


ZE 
万 


告 ， 包 括 影 院 大 厅 的 海 


是 影院 ) 


© Outdoor Advertising Association of America, “Number of Outdoor Displays/Vehicles, ” 


www.oaaa. org/outdoor/facts/number.asp. 
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报 和 标识 ， 也 包括 呈献 给 观众 席 的 赞助 短片 、 成 品 商业 广告 视频 录像 。 影 
院内 广告 在 世界 的 其 他 部 分 已 经 司空 见 惯 了 十 几 年 ， 最 近 才 刚 在 美国 的 营 
销 者 中 流行 起 来 。 阿 比 创 公司 与 其 姊妹 公司 斯 卡 伯 勒 研究 公司 实施 了 针对 
包括 电影 院 广告 在 内 的 几 个 特定 户外 广告 应 用 的 受众 评估 ， 并 在 2003 年 
发 布 了 关于 观众 对 影院 广告 态度 的 第 一 份 调 查 。2CAC 报道 称 ，2007 年 
广告 业 收 入 达到 了 历史 最 高 值 : 540 亿美 元 ,与 2006 年 相 比 增加 了 近 
20% 。 


昌 然 户外 广告 是 很 地 方 化 的 媒介 ， 还 是 有 很 多 全 国营 销 者 使 用 它 。 他 
们 把 户外 广告 当做 向 销售 要 塞 地 区 或 机 会 较 大 的 城市 强调 重点 品牌 的 有 效 
方式 。 全 国 性 广告 主 也 常 把 户外 广告 当做 位 置 回 定 的 媒介 ， 指 引 一 定 区 域 
内 的 当地 购物 者 到 当地 的 商店 设施 中 去 。 例 如 ， 美 国 户外 广告 协会 报告 
称 ，2007 年 麦当劳 是 在 户外 花费 最 多 的 品牌 之 一 。 考 虑 到 全 美国 有 几 干 
家 麦当劳 的 店面 ， 这 也 就 完全 能 理解 了 。 


户外 广告 作为 营销 媒介 


户外 广告 为 全 国 性 和 地 方 性 经 销 商 提供 了 某 种 相似 的 好 处 ， 其 他 媒体 
是 无 法 实现 的 。 其 中 两 个 重要 的 优势 就 是 它 的 需要 场地 的 特性 和 视觉 影响 
力 。 户 外 广告 的 使 用 也 有 缺点 ， 包 括 观 众 缺 乏 选择 性 ， 以 及 接触 时 间 太 得 
暂 的 固有 限制 。 


从 好 的 方面 来 说 ， 正 如 已 经 提 到 过 的 ， 户 外 广告 是 很 大 程度 上 需要 场 
地 的 媒介 : 广告 在 特定 的 地 点 展示 。 如 果 营 销 者 们 能 够 适当 地 使 用 这 种 媒 
介 ， 对 他 们 来 说 会 是 很 有 用 的 优势 。 当 地 广告 主 ， 例 如 汽车 代理 商 、 饭 店 
和 购物 中 心 ， 能 找 出 能 够 有 效 地 把 消费 者 引 癌 他 们 的 商店 或 设备 的 地 点 。 
全 国 性 广告 主 ， 特 别 像 电信 公司 或 国家 商店 品牌 ， 也 能 选择 广告 位 置 来 把 
消费 者 引 向 附近 的 店面 。 


© Arbitron Custom Research, The Arbitron Cinema Advertising Study: Appointment Viewing b 
8 y: App g by 
Young, Affluent, Captive Audiences, 2003, www.arbitron.com/study_cr/cinema_study_2007.asp. 
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户外 广告 的 男 一 个 优点 是 它 的 视觉 影响 力 。 户 外 广告 是 强 有 力 的 视 
觉 媒 体 ， 经 常 以 夸大 生活 的 形式 展现 出 来 。 营 销 者 经 常 利用 这 一 优势 来 
把 信息 传播 出 去 。 在 美国 ， 最 常见 的 广告 牌 的 大 小 是 标准 横幅 的 大 小 : 


A 14 英尺 高 ，48 RANG. 


A 


的 注意 。 


影院 ) 


: 幕 和 半 挂 汽车 的 侧面 也 可 呈现 出 具有 


很 强 效果 的 大 图 像 。 还 有 大 约 1000 个 超级 壮观 的 户外 放置 点 ， 比 如 时 
代 广 场 ， 广 告 主 可 以 用 建筑 的 整个 面 〈 或 2 一 3 SM) 为 真正 引 人 注 目 
的 信息 提供 机 会 。 即 使 是 小 的 户外 
有 轨 电 车 ， 这 些 地 方 的 广告 同样 能 吸引 和 保持 没有 其 他 东西 可 看 的 人 们 


六 告 投放 处 如 公交 站 牌 、 地 铁 或 通勤 


从 负面 来 说 ， 户 外 广告 缺少 受众 的 选择 性 ， 这 是 一 个 缺陷 。 能 看 到 广 


县 与 正确 的 目标 群体 更 有 相关 性 


告 的 人 是 在 可 视 范围 内 经 过 的 人 。 营 销 者 可 能 与 创作 团队 一 起 努力 来 使 信 
E 。 但 即使 是 这 样 ， 媒 体 的 老板 是 按 广 告 地 


点 的 总 受众 数 来 卖 价 的 。 这 就 意味 着 营销 者 必须 为 广告 地 点 的 所 有 目光 付 


费 ， 而 并 不 只 是 正确 受众 的 


广告 媒介 。 


另 一 个 劣势 是 它 的 可 接触 信息 的 时 间 太 短 。 在 大 多 数 户外 广告 投放 地 


目光 。 因 此 ， 户 外 广告 并 不 是 一 种 节约 成 本 的 


点 ， 消 费 者 只 有 几 秘 钟 来 阅读 营销 信息 。 在 户外 广告 材料 不 断 发 展 的 过 程 
中 ， 任 何 复杂 的 信息 都 没有 时 间 传 递 。 美 国 户外 广告 协会 在 它 的 户外 广告 


有 效 设 计 指 南 中 建议 ， 户 外 


互联 网 


| 


告 的 字数 应 限制 在 7 个 字 之 内 ， 视 觉 元 素 不 
超过 3 个 ， 以 此 来 加 强 广告 的 清晰 性 。 极 度 简洁 是 很 难 完成 的 ， 对 想 要 吹 
咕 品 牌 优势 的 营销 者 来 说 更 是 如 此 。 


互联 网 几乎 是 广告 媒介 的 大 爆炸 。 实 力 传播 公司 预计 营销 者 在 互联 网 
广告 上 的 支出 会 一 直 加 速 增长 。 从 2000 年 一 2005 年 这 段 期 间 ， 平 均 每 年 
以 9.6% 的 百分比 增长 。 《广告 时 代 》Advertising Age 报道 说 ， 与 2006 年 
相 比 ，2007 年 的 网 络 广告 支出 达到 了 16% 的 增幅 。 时 代 传 媒 ， 在 这 方面 
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反映 了 许多 预测 者 们 的 观点 ， 预 计 在 未 来 几 年 网 络 广告 收入 额 平均 每 年 的 


增幅 将 达到 13%。 唯 一 能 够 限 外 


门下 


FX H. HK P J 


告 AYA 


互联 网 就 没有 空间 了 ”5 


介 ， 


户 ， 大 约 85% 的 总 使 用 量 被 北美 (美国 
2007 年 美 


网 络 能 够 如 


症 互 联网 发 展 的 因 


素 是 它 的 内 存量 。 据 专 


此 吸引 营销 者 的 


部 分 


毕竟 这 也 是 它 被 称 作 万 维 网 的 原因 


究 者 说 :“ 如 果 人 人 都 想 在 互联 网 上 生存 ， 如 今 的 


Al ae EA 
。 全 世界 有 大 约 12 亿 互 联网 用 
和 加 拿 大 )、 欧 洲 和 亚洲 分 推 了 。 
国 的 互联 网 用 户 《 三 岁 以 上 ) 达到 了 1.88 亿 。? 这 个 数字 ， 约 


实 是 一 种 全 球 化 的 媒 


以 每 年 3% 的 比例 增长 ， 它 代表 了 美国 65% 的 总 人 口 数 。 


利 


用 互联 网 作为 营销 媒介 有 许多 种 不 同 的 方式 。 几 乎 每 个 营销 者 都 会 


把 公司 网 站 作为 网 络 营销 的 阵地 。 除 了 网 站 的 存在 ， 营 销 者 也 使 用 电子 邮 


件 信 息 、 


博客 、 


消费 者 触发 信息 和 普 


大 多 数 网 络 | 
传播 的 网 络 | 
将 在 后 儿童 


如 今 营销 者 


告 有 互动 的 元 素 ， 在 这 前 


告 形式 ， 包 括 


特别 回 


通过 网 络 传递 对 多 


B4 


F 新 闻 通 讯 。 


的 原 


受 。 大 多 数 消 费 者 获取 
营销 者 把 网 络 注册 作为 消费 者 浏览 网 站 


因 。 


得 重要 客户 的 信 


J= 


个 选择 框 ， 


g 件 信息 策略 包括 通过 
的 “Ding” 到 carepages.com 的 简单 


息 ， 包 括 


Bb 件 信息 


通 的 | 


， 搜 索 


告 展 示 等 方式 进行 营销 。 


虽然 


mu 
Je 


品牌 营销 信息 的 两 种 方式 是 邮件 信 
g 件 和 新 闻 通 讯 发 送 给 消费 者 经 常 要 通过 许可 或 选择 


分 我 们 还 是 集中 探讨 更 倾向 于 对 外 
\ 和 一 般 的 展示 广告 。 我 们 
顾 互 联网 和 博客 ， 也 会 详细 讲述 网 络 互 动 技巧 。 


息 和 
性 接 


b 件 传送 


件 地 址 。 大 多 数 需要 注 才 
以 作为 客户 选择 接受 或 拒绝 专题 


Bb 件 通知 和 新 闻 通 讯 是 由 于 在 营销 者 的 网 站 上 注册 
的 资格 ， 通 过 这 种 方式 获 
上 的 网 站 为 消费 者 提供 


邮件 通知 ， 都 算 作 


g 件 的 方式 。 


的 一 切 ， 从 高 级 提升 服务 像 西南 航空 


南航 


Bb 件 信息 。 西 


告 让 消费 者 意识 到 | 


空 用 打出 电视 广 
© Klaasen, “Major Turnoff.” 
30-31. 
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RE 价 的 航空 旅行 机 会 ， 促 使 消费 者 用 


© Advertising Age, “Internet Users in the US, ” Digital Marketing and Media Fact Pack, pp. 


“ce Ding” 


服务 订购 机 票 carepages.com 是 一 家 使 家 人 和 朋友 交流 如 何 照料 


重病 患者 的 服务 网 站 ， 发 送 简单 的 邮件 ， 提 醒 用 户 关 于 病人 消息 的 新 邮件 
何 时 发 送 了 。 新 闻 通 讯 的 传送 是 这 种 信息 的 新 例子 。 如 今 大 多 数 这 样 把 文 


本 、 


图 片 结合 起 来 的 信息 被 称 


作 是 “ 富 媒体 ”。 


消费 者 触发 信息 是 外 部 互联 网 营销 的 另 一 种 普通 形式 。 触 发 信息 通常 
ih 


看 起 来 像 简 4 
af 


的 搜索 列表 ， 带 有 简短 的 标题 和 解释 。 作 为 目录 ， 触 发 信 
SEO 的 策略 ， 也 有 前 后 关联 和 动作 上 的 信息 。SEO 是 营销 者 购买 某 


些 关 键 词 的 权利 。 在 特定 领域 的 信息 ， 购 买 了 此 服务 的 营销 者 网 站 可 以 通 


过 消费 者 的 搜索 


上 升 到 一 个 搜索 结果 列表 的 顶部 ， 如 雅虎 和 谷歌 的 搜索 。 


营销 商 们 发 现 另 一 种 触发 消息 的 类 别 ， 包 括 上 下 文 关联 和 行为 传递 。 


上 下 文 信息 是 特别 对 一 门 课程 感 兴趣 的 消费 者 做 一 个 搜索 。 这 些 广告 根据 
消费 者 搜索 的 主题 呈现 出 来 ， 通 常 在 其 他 搜索 结果 的 旁边 或 者 上 面 。 这 样 
的 语 境 信 息 最 有 可 能 通过 搜索 引擎 服务 传达 出 去 。 行 为 信息 是 基于 消费 者 


过 去 在 网 站 上 的 行为 的 广告 ， 是 常 在 交付 通过 搜索 引擎 服务 。 行 为 信息 广 


告 基 于 消费 者 过 去 的 行为 在 一 个 网 站 。 行 为 信息 在 像 亚 马 进 和 易 购 等 购物 


网 站 上 很 常见 ， 这 些 信 息 提 醒 消费 者 ， 他 们 最 后 一 次 浏览 网 站 时 在 看 其 他 


什么 条 目 


在 互联 网 上 ， 最 常见 的 展示 广告 是 横幅 广告 ， 如 今 在 许多 不 同 的 网 站 


上 都 可 以 看 到 矩形 或 方形 的 


网 展示 广告 客户 现在 使 用 结 


2. 


者 注意 他 们 的 广告 。2006 4 


告 空间 。 与 电子 邮件 和 时 事 通 讯 ， 许 多 互联 
的 文本 和 图 形 以 及 动画 的 富 媒 体 来 吸引 消费 


E, KA 30% 的 在 线 广 告 以 富 媒体 形式 传播 出 


行业 研究 者 Jupiter 研究 预计 ， 到 2011 年 大 约 一 半 的 在 线 广告 将 实现 
富 媒体 格式 。2 


互联 网 作为 营销 媒介 


对 大 多 数 人 来 说 ， 互 联网 营销 的 优势 是 显而易见 的 。 从 营销 者 可 得 到 


© E. Benderoff, “Soaking Up Web Exposure, ” Chicago Tribune, August 14, 2006. 
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的 好 处 中 ， 我 们 将 选 4 项 来 讨论 : 
可 测 性 。 


量 的 媒体 用 户 已 经 从 电视 习 


目标 覆盖 、 目 标 选择 、 全 球 共享 和 它 的 
g 样 旧 的 大 众 媒 体 中 分 离 和 几乎 消失 了 。 


营销 者 已 经 找到 了 获得 


户 部 分 重新 连接 起 来 。 年 轻 人 ， 尤 其 


是 观看 黄金 时 段 的 电视 节目 。 


营销 者 可 以 利用 特定 的 网 站 把 目标 信 ， 
一 家 从 事 金 融 服务 的 公司 可 以 用 像 MSN Money, Yahoo 


高 度 的 确定 性 。 


标 履 盖 的 新 方法 ， 即 通过 互联 网 把 分 散 的 重要 用 


是 男 青年 如 今 更 喜欢 在 网 上 ? 


' 浪 而 不 


外 发 给 特定 的 用 户 ， 这 样 保证 了 


Finance， 或 Forbes Online 这 样 的 网 站 为 正在 寻求 金融 服务 的 用 户 提 供 信 


县 。 相 似 的 ， 电 影 公 司 可 以 


Moviefone Online 这 样 的 网 站 。 利 


| 像 IMDB.com, 
用 互联 网 这 样 的 媒介 ， 


Yahoo Movies, 或 


精准 营销 会 变 得 


非常 简单 ， 营 销 者 在 网 上 可 以 专注 于 特定 消费 者 的 兴趣 点 。 


互联 网 对 任何 营销 者 都 是 十 分 有 效 的 营销 媒介 ， 不论 是 在 全 球 销售 产 
品 的 跨国 工厂 还 是 街头 巷 尾 卖 旧 电脑 的 小 贩 。 正 如 我 们 上 面 所 提 到 的 ， 总 
的 互联 网 用 户 约 有 12 亿 。 这 就 使 得 无 论 市 场 大 小 ， 互 联网 都 是 不 可 思议 


的 强大 的 媒体 工具 。 


网 络 测量 方法 


HERR, (ATES 


上 可 以 有 效 测 算 广告 的 曝光 度 ， 比 在 


直 是 真 的 ， 那 就 是 营销 者 在 网 


他 媒体 形式 上 都 要 有 效 。 消 费 者 接 


ws A 


触 互联 网 所 用 的 任何 装置 都 有 信和 号， 不 
IP， 还 是 WAP 地 址 。 网 络 测 量 服务 能 够 通过 经 常 ( 但 不 是 


B AE 


IP 信号 或 是 无 线 应 用 特定 


直 ) 连接 到 


特定 电脑 或 设备 的 IP 号 或 WAP 地址 对 网 络 活 动 进行 网 络 追 踪 。 这 是 网 络 


特有 的 设计 特征 ， 
费 者 们 。 


互联 网 有 两 个 值得 一 提 的 缺点 : 深度 和 匿名 。 而 
上 的 探究 不 会 比 在 第 一 页 呈现 内 容 要 深 。 这 个 问题 ， 
擎 和 用 它 来 做 广告 的 营销 商 们 来 说 万 


网 上 站 
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可 以 使 营销 商 更 了 解 浏览 网 站 或 点 击 广 告 信息 的 消 


究 显 示 许 多 消费 者 在 
尤其 对 搜索 引 


重要 。 营 销 商 之 间 的 竞争 ， 有 时 花 


费 巨 大 ， 因 为 任何 列表 都 要 放置 在 第 一 页 消费 者 才 会 看 见 广告 信息 。 


匿名 性 


的 IP 和 WAP 地 址 是 通常 而 不 是 一 直 连 接 在 特定 的 上 
司 和 组 织 会 用 一 连 串 的 IP 地 址 ， 很 少 指定 或 旋转 许可 的 电 
〖 件 和 垃圾 邮件 信息 减 到 最 少 。 同 样 ， 使 用 设备 上 


大 量 电脑 的 公 
脑 ， 努 力 使 


Zo IP 或 WAP 地 址 对 电脑 设备 来 说 是 特定 的 ， 但 是 几乎 人 有 


这 个 设备 。 如 今 的 营销 商 越 来 越 多 地 使 用 注册 形式 来 获取 邮件 地 址 和 IP 


网 设 


是 营销 者 使 用 网 络 的 另 一 大 问题 。 正 如 上 面 所 提 到 的 ， 消 费 者 
备 上 。 一 些 拥有 


多 人 也 可 能 匿 
FE 何人 都 可 以 用 


地 址 来 和 特定 的 消费 者 联系 。 即 使 是 这 样 ， 邮 件 地 址 背后 的 人 《或 人 们 ) 


在 茶 种 程度 


上 依然 是 匿名 的 。 


移动 媒体 


移动 媒体 是 可 论证 的 营销 的 最 新 发 展 。 因 为 全 世界 的 消 


费 者 群体 都 在 


忙 个 不 停 ， 营 销 商 们 越 来 越 多 地 转向 移动 营销 设备 


消费 者 传递 品牌 信息 。 移 动 广告 信息 可 以 通过 无 线 电话 、 
游戏 设备 传递 给 消费 者 。 


上 上， 用 新 的 方式 向 预期 


电脑 或 WAP 的 


根据 eMarketer 的 调查 ，2006 年 全 世界 的 移动 广告 支出 额 达 


亿美 元 ， 但 美 


到 15 


国 的 移动 广告 文 出 少 于 这 个 数字 的 三 分 之 一 〈 约 4 亿美 


元 )。2 两 者 差距 很 大 ， 这 是 因为 全 球 的 移动 营销 既是 推 式 〈 对 外 ) 传 
播 媒 介 也 是 拉 式 (互动) 传播 媒介 的 媒介 ， 但 美 


拉 式 的 。 我 们 将 在 后 面 的 互动 式 媒 体 频道 


体 的 细节 情况 。 在 这 我 们 将 简要 地 介绍 一 下 目前 
外 传播 移动 应 用 。 


日 本 的 零售 商 利 用 GPS 技术 和 数码 优惠 


有 券 把 促销 信 


E A) 4 a) 


这 一 章节 中 详细 


j 营销 主 
介绍 移动 媒 
在 日 本 很 受 欢迎 的 对 


要 是 


AA ACIS BI R NE BY 


近 的 消费 者 的 手机 上 。2 一 旦 他 们 在 手机 上 得 到 了 信息 ， 消 费 者 就 可 以 


© Advertising Age, 


and Media Fact Pack, p. 43. 
© N. Madden, “Cellphones Spawn New ‘Fast’ Promos in Japan, 


7, 2005, p. 14. 


“Mobile Phone Advertising, Revenue and Penetration, 


” Digital Marketing 


” Advertising Age, November 
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SAE, WP AUER OST EDL a A ERE E OE BRR FT ED 
出 来 了 。 


NTT DoCoMo 是 日 本 最 大 的 移动 电话 运营 商 ， 也 是 全 世界 在 扩展 手机 
应 用 方面 的 领导 者 。 包 括 电 子 钱包 ， 电 子 信 用 卡 服务 等 多 合 一 的 手机 使 
MHo DoCoMo 是 i-Mode 丰富 内 容 服务 的 先驱 ， 它 使 得 这 种 对 外 信息 传播 
的 使 用 成 为 可 能 。 


| 其 他 媒体 传播 系统 | 


到 目前 为 止 ， 我 们 已 经 集中 讨论 了 广告 媒体 和 一 些 特定 的 广告 对 外 传 
播 应 用 。 为 了 完善 本 章 内 容 ， 我 们 现在 转向 其 他 媒体 形式 ， 包 括 销售 促 
进 、 直 接 营销 和 公共 关系 。 虽 然 我 们 在 第 12 章 中 为 这 些 形式 简要 地 涵盖 
了 测量 技术 和 指标 ， 但 仍 将 在 本 章 重 新 审视 每 次 实践 的 媒体 应 用 的 相对 较 
为 完整 的 画面 。 


正如 上 面 所 解释 的 ， 在 媒体 方面 考虑 这 些 营 销 活动 并 不 是 这 个 行业 的 
惯例 。 我 们 之 所 以 在 这 里 这 样 做 ， 是 因为 大 家 都 在 最 广泛 的 意义 上 思考 媒 
体 这 个 词 。 我 们 认为 ， 在 这 里 谈论 的 消息 传输 系统 ， 应 涵盖 营销 传播 的 所 
有 形式 。 


销售 促销 活动 媒体 


促销 消息 不 同 于 品牌 广告 ， 因 为 它们 专门 增加 某 些 形式 的 激励 用 于 推 
动产 品 销售 。 一 些 最 常见 的 促销 手段 使 用 价格 、 保 险 费 、 样 品 或 奖品 作为 
奖励 。 当 选择 消息 传输 系统 ， 营 销 者 会 选择 使 用 那些 很 容易 让 消费 者 利用 
到 这 些 激 励 的 媒体 形式 。 


对 于 对 外 消息 ， 促 销 奖 励 经 常 在 家 里 或 者 在 产品 销售 的 商店 传递 给 
消费 者 。 无 论 家 庭 或 商店 传输 ， 促 销 媒 体形 式 都 为 消费 者 提供 了 一 些 
营销 人 员 激 励 方案 的 明晰 的 证 据 ， 消 费 者 通常 可 以 随后 赎 回 这 些 证 
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据 。 这 可 能 是 一 张 优惠 券 ， 一 种 回扣 形式 ,一 张 奖品 卡 ， 甚 至 是 一 个 


免费 的 产品 样品 。 


大 多 数 宣传 媒体 存在 于 某 种 印刷 形式 ， 如 可 


以 从 商店 货架 上 的 机 器 上 


或 者 结 帐 寄存 器 中 获得 的 报纸 插页 、 零 售 商 传单 
也 会 在 印刷 形式 的 广告 传播 中 附带 优惠 ， 比 如 在 
的 方式 来 传递 促销 激励 ， 从 而 使 消费 者 可 以 赎 回 


越 来 越 多 的 营销 已 经 开始 利用 互联 网 来 传递 


或 优惠 券 。 营 销 人 员 有 时 


杂志 里 。 不 过 ， 也 有 其 他 
提供 品 。 


和 赎 回 促销 奖励 。 这 可 以 


通过 两 个 比较 简单 的 方法 : 一 种 方式 是 为 消费 者 


提供 一 个 可 以 印 在 消费 者 


打印 机 上 的 页 面 ， 然 后 带 去 商店 赎 回 ， 另 一 种 


益 流 行 的 方式 是 为 消费 者 


提供 一 个 编号 ， 当 他 们 在 线 购买 或 者 在 商店 购买 
打印 这 些 优惠 。 


独立 不 大 的 电脑 亭 是 媒体 宣传 的 新 形式 之 一 。 


一 个 链接 到 一 个 更 大 的 计算 机 系统 的 远程 站 。 


亭 中 的 电脑 使 用 触摸 屏 


时 可 以 输入 这 个 编号 ， 以 


在 亭 中 的 计算 机 通常 是 
显 


器 ， 以 便于 消费 者 使 用 。 有 些 信息 亭 还 配备 了 的 
机 场 的 配备 打印 机 的 亭 可 以 让 消费 者 快速 地 检查 
可 以 以 一 个 特殊 的 机 场 价格 升级 机 票 从 而 获得 更 
助 结 帐 通道 中 装 有 扫描 器 的 亭 ， 消 费 者 不 仅 可 以 
还 可 以 扫描 购物 卡 和 优惠 券 。 


直接 营销 媒体 


直接 营销 信息 可 以 通过 姓名 或 者 根据 一 些小 
可 识别 成 员 直 接 寻 访 到 消费 者 。 正 是 这 种 可 寻 址 


印 机 或 扫描 仪 。 例 如 ， 在 
他 们 的 航班 信息 ， 甚 至 ; 
好 的 席位 。 借 助 杂 货 店 
扫描 他 们 购买 到 的 商品 ， 


œ 


的 不 同 的 可 访问 消费 者 的 
能 力 ， 使 得 传播 可 以 直接 


营销 。 这 些 消 息 可 以 是 广告 、 宣 传 性 的 或 简单 的 


信息 。 不 管 是 否 是 有 意图 


的 讯息 ， 要 规划 一 个 直接 营销 ， 三 个 最 重要 的 考 
或 分 发 列表 ， 传 播 正 确 的 报价 信息 ， 并 选择 合适 
讨论 直接 营销 的 媒体 形式 。 


虑 因素 是 选择 正确 的 邮寄 
的 媒体 。 在 这 里 ， 我 们 将 


直接 营销 使 营销 者 在 私人 的 、 一 对 一 的 基础 上 与 消费 者 相 联系 。 直 接 


第 13 章 ”对 外 或 “ 推 ” 式 的 传播 传输 系统 


343 


营销 的 媒体 一 般 都 是 个 人 媒体 : 邮箱 、 


电话 和 个 人 电脑 。 
得 直接 营销 比 其 他 任何 形式 的 营销 活动 都 更 具 侵 入 性 。 
和 个 人 联系 使 得 直接 营销 成 为 一 种 非常 成 功 的 营销 策略 。 在 第 12 章 中 ， 


因此 ， 消 费 者 觉 
然而 ， 也 正 是 侵扰 


我 们 指出 ， 直 接 营 销 的 成 功 是 由 消费 者 的 反应 率 测量 的 ， 而 且 电 话 营销 


(或 通讯 营销 ) 作为 最 个 人 化 的 沟通 形式 ， 往 往 是 产生 最 高 回应 率 的 媒体 
形式 。 

电话 

话 营 销 在 美国 是 一 项 很 大 的 业务 ， 即 使 在 2003 年 全 国 “ 不 要 打 


电话 ”注册 处 创立 之 后 ， 


电话 促销 业 还 是 一 枝 独 秀 。 传 统 的 对 外 电话 


营销 形式 是 营销 者 主动 联系 消费 者 或 潜在 消费 者 ， 在 “不 要 打 电 话 ?” 


立法 之 后 只 经 历 了 短暂 的 调整 。 
“不 要 打 电 话 ” 列 表 上 的 人 以 外 ， 
们 的 信息 。 对 外 电话 销售 
个 强大 的 部 分 。 


在 下 一 章 中 进行 详细 讨论 。 


邮箱 


$6 件 长 期 以 来 
销 ” 的 业务 最 初 称 为 直接 “邮件 ”业务 。 今 天 ， 
测 在 直 


直 是 直接 营销 的 主要 媒体 之 一 。 


营销 人 员 很 快意 识 到 ， 
可 以 联系 的 人 也 不 会 更 多 地 回应 他 
直 保 持 ， 并 会 继续 成 为 市 场 营销 业务 的 一 


除了 那些 在 


事实 上 ， 


更 新 的 电话 营销 活动 现在 在 对 内 的 一 面 ， 由 消费 者 主动 接触 。 我 们 将 


aay 4s “oS 
fe“ 


全 国 ) 


特 。J。 科恩 Robert J. Coen’s 的 调查 数据 A 
60 亿美 元 ， 与 2006 年 相 比 ， 


营销 支出 好 


同比 增长 近 3%. 
(ZenithOptimedia) 预测 ， 在 未 来 几 年 直 邮 开支 将 持续 增长 © 


告 跟踪 服务 定期 监 
营销 上 的 支出 。《 广 告 时 代 》Advertising Age 登载 了 罗 伯 
E 2007 年 高 达 
实力 传播 


全 国 和 地 方 的 广告 商都 使 用 直接 邮件 的 许多 不 同形 式 将 个 人 或 者 几乎 


© Advertising Age, “ 
© Peters and Donald, “Industry Surveys: Advertising.” 
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00 Leading National Advertisers, ” p. S15. 


= 
KE 


列表 提供 者 那 


个 人 的 信息 传递 给 整个 美国 
EE 购买 或 租用 
和 小 众 群体 。 营 销 者 的 
个 讯息 看 起 来 就 像 是 像 个 人 化 的 沟通 。 


的 列表 来 确定 


的 个 人 或 个 人 的 小 团 
目标 人 群 ， 直 接 邮 寄 


直 邮 营 人 
aE. 


他 们 扔 掉 它 或 者 回收 它 ， 他 们 都 


对 于 很 多 消费 者 来 说 ， 不 需要 的 邮 人 
昌 心 所 有 这 些 额 外 的 垃圾 将 占用 


省 的 一 个 大 的 问题 是 垃圾 邮件 以 及 对 消费 者 处 置 


消耗 自然 资源 。 欺 诈 是 不 需要 的 
nh 4 


自己 的 个 人 信 


=| 


4 


n 
By » 


bE 


通常 被 鼓 


但 是 很 多 消费 者 都 没有 这 样 做 ， 


案例 。 


电脑 


=) 


电子 
字 和 网 形 组 
者 传递 信 ， 


p 件 


i 


f 


XE 


合 而 成 的 富 媒 体 植 入 到 
的 越 来 越 有 吸引 力 的 方式 。 科 技 


称 ，2006 年 在 电子 
超过 2 个 百分点 的 成 长 率 稳 步 增 


B4 


E KI E #8 S H 


E 处 置 不 想 要 的 
结果 则 是 上 


H ETAM 


长 ， 直 到 2010 年 


的 男 一 个 大 问题 。 


EH 


体 。 营 销 者 使 用 从 


E 要 
给 个 别 市 民 


标 是 为 受众 制定 一 个 足够 具体 的 消息 ， 从 而 使 这 


无 用 邮件 的 
骚扰 ， 而 且 无 论 
E 间 并 
消费 者 为 了 维护 
之 前 先 粉碎 它们 。 


是 一 利 


邮 从 


i 现 越 来 越 多 的 欺诈 消费 者 的 


个 相对 较 新 的 营销 媒介 。 技 术 的 进步 使 人 们 有 可 能 将 文 


PF ， 使 之 成 为 一 种 向 消费 


i fa] 2. Forrester 研究 报告 


HAVA 150 亿美 元 ， 并 有 望 在 以 刚刚 


8 


全 国 和 地 方 广告 商 使 用 电子 邮件 作为 一 种 营销 媒介 ， 提 供 促销 信息 和 
优惠 以 留 住 现 有 的 消费 者 。 营 销 者 和 组 织 都 利用 电子 邮件 分 发 简讯 ， 来 # 
览 新 的 消费 者 或 赞助 人 。 总 体 而 言 ，Jupiter 研究 公司 估计 ， 在 2005 年 ， 
美国 每 个 电子 邮件 消费 者 平均 收 到 近 6000 电子 邮件 营销 信息 。 只 有 了 上 略 少 
于 一 半 是 合法 的 ， 而 55% 的 则 是 垃圾 邮件 。9 

垃圾 邮件 是 现在 电子 邮件 营销 中 最 大 的 问题 。 然 而 ， 未 来 是 充满 希望 

© Advertising Age, “US Email Marketing Spending,” Digital Marketing and Media Fact 
Pack, p. 44. 

© Advertising Age, “E-mail Volume Forecast,” Interactive Marketing and Media Fact 
Pack, p. 44. 
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IN, A 
保护 它们 的 用 户 。 
E, MR EREK 


公共 


1N 


JN Th 


关系 营销 传播 i 


为 互联 网 服务 提供 商 (ISP) 已 经 可 以 很 好 地 过 


预计 美国 
高 达 一 半 。 


关系 媒体 


Tr 


是 


通 


的 垃圾 邮件 平均 数量 将 大 幅 


是 无 偿 的 并 且 通 


滤 掉 垃圾 邮件 ， 以 
下 降 ， 到 2010 


过 一 些 第 三 方 的 传播 媒介 传递 


版 社 


人 7 
给 消费 者 ， 比 如 出 
产品 形象 及 商 誉 


立 
大 品 


公 
的 目 


目标 。 


公共 关系 的 媒体 包括 多 种 形式 的 新 媒体 ， 广 播 、 


是 消费 者 的 口 
并 提供 适合 广播 媒 
布 通常 是 不 够 的 。 
节 ， 该 公司 应 对 其 


是 潜在 重要 的 ， 并 
来 使 用 。 


碑 传 


互联 网 了 


已 经 


AVA 
FN 


趣 的 网 站 发 布 
过 他 们 的 ISP C 
中 哪些 EE p TW 
的 网 站 ”。 


De 
W L 


网 页 日 


新 的 消 


， 而 非 明确 地 销售 


插 形 象 和 企业 商 誉 的 公司 能 够 有 效 地 
共 关 系 的 目标 可 能 看 起 来 不 同 ， 


或 者 消费 者 的 口 


人 碑 传 播 。 公 关 关 系 信息 关注 的 是 建 
和 产品。 当然 ， 大 家 普 所 认为 ， 具 有 强 
销售 出 更 多 的 产品 ， 因 此 ， 尽 管 
但 它们 仍然 是 与 品牌 销售 直接 相关 


SIA 
H 


印刷 、 互 联网 ， 甚 3 


HA 


播 。 希 望 被 广播 新 闻 提 及 或 覆盖 的 营销 者 需要 讲述 故事 
体 的 材料 ， 包 括 电视 录像 片段 。 


一 个 基本 的 书面 新 闻 发 


= 


了 时， 市 场 营 和 


Haar BR 
q BS 


至 可 


能 根据 情况 建立 视频 面试 环 


体 问题 的 执行 将 会 被 录音 。 


这 是 不 常见 的 ， 但 是 在 消息 


E 在 成 为 公关 活动 一 个 非常 流 
己 的 网 站 作为 一 个 归档 公司 新 闻 稿 的 地 方 很 多 年 了 。 
开始 使 用 一 种 基于 互联 网 的 被 和 
作为 一 种 向 消费 者 和 新 闻 媒 体 “ 广 播 ” 公 关 消 息 的 途径 。 当 消费 者 特别 感 
时 ，RSS“ 广 播 


A 


ay 


如 雅虎 ) 提供 的 


共 关 系 男 一 


公 


式 ， 将 在 下 一 章 的 互动 营销 传播 
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且 执 行 通 常 不 会 接受 采访 的 情况 下 ， 会 被 作为 一 种 战术 


行 的 媒体 形式 。 营 销 者 已 经 将 
然而 最 近 ， 营 销 人 员 


称 为 真正 简易 聚合 (RSS) 的 聚合 服务 


”将 提醒 它 的 用 户 。 消 费 者 已 经 


新 闻 组 功能 接收 到 
是 来 自 公司 的 公关 消息 


ai 


sy 9 


RSS “Jf”, H 
取决 于 哪些 网 站 被 消费 者 评 为 “ 感 兴趣 
个 新 的 和 流行 的 基于 互联 网 的 媒体 形 


HE AT TO o 


总 结 


本 章 的 重点 是 对 营销 者 在 对 外 传播 营销 信息 给 消费 者 的 过 程 中 使 


众多 媒体 形式 的 述评 。 对 外 讯 奶 
收 者 的 消息 。 


的 


我 们 讨论 了 每 个 营销 媒体 的 基本 特征 、 优 势 和 劣势 。 


\ 是 指 在 传统 的 传播 模型 里 ， 从 发 送 者 到 接 


我 们 在 本 草花 了 很 多 的 时 间 讨 论 了 广告 的 媒体 形式 ， 包 括 传统 和 非 


传统 的 ， 


了 其 他 营销 传 扣 
到 了 众多 媒体 形式 未 来 交互 式 的 发 展 前 景 ， 


主题 。 


中 大 部 分 都 是 从 仅 对 外 的 传播 模型 演变 而 来 。 我 们 也 考虑 到 


第 13 章 ”对 外 或 “ 推 ” 式 的 传播 传输 系统 


重活 动 的 媒体 ， 如 促销 、 直 接 营销 和 公共 关系 。 在 这 里 提 
这 将 是 我 们 的 下 一 个 篇 章 的 
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| 
oe 
J 早 


有 
A zia ju TDI IE EE aRt 
— 


本 章 将 专门 讨论 交互 式 传 揪 


略 的 关系 。 到 目 


前 为 1 


传输 系统 和 那些 应 用 交互 渠道 的 新 营销 策 
上 对 于 传输 的 讨论 中 ， 我 们 一 直 强 调 近年 来 的 这 些 变 


化 如 何 影响 了 营销 者 与 消费 者 达成 沟通 的 方式 。 即 使 在 最 后 一 章 研 究 传统 
的 对 外 传播 传输 系统 的 同时 ， 仍 会 讨论 一 些 传统 影响 媒体 的 新 用 途 。 现 在 


是 时 候 展 望 未 来 


| 体验 式 营销 


的 营销 传播 了 ， 我 们 所 期 望 的 是 一 个 令 人 兴奋 的 未 来 ， 
个 体验 和 互动 的 世界 。 


让 我 们 从 “体验 ”这 个 词 开 始 。 一 篇 1998 年 发 表 在 《哈佛 商业 评论 》 


(Harvard Business Review) 的 文章 为 新 兴 的 美国 


经 济 的 第 四 阶段 命 了 名 。 


作者 约瑟夫 。 派 恩 (B. JosephPine I) 和 詹姆斯。 吉尔 摩 (James H. 


Gilmore) 分 析 了 美国 制造 商 倾向 于 生产 大 规模 定制 和 商品 化 的 商品 的 趋 


势 ， 于 是 命名 第 四 阶段 为 “体验 经 济 ”。 


派 恩 和 吉尔 摩 是 这 相 


可 以 被 概括 在 生 


AR KE YB 
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解释 的 : 经 济 如 何 变化 呢 ? 整个 经 济 进步 的 历史 
变 的 四 个 阶段 。 在 农业 经 济 时 代 ， 母 亲 亲 自 烤 制 


生日 蛋糕 ， 她 利用 面粉 、 糖 、 黄 油 和 鸡蛋 这 些 成 本 仅仅 是 几 个 银币 的 农 产 
品 制作 蛋糕。 随 着 商品 为 基础 的 工业 经 济 的 进步 ， 母 亲 需 要 花 1 一 2 美元 
为 贝蒂 死 罗 克 购 买 蛋 糕 的 预 混合 配料 。 再 后 来 ， 当 服务 经 济 占 主导 时 ， 人 忙 
碌 的 父母 上 只 能 从 面包 店 或 杂货 店 订 制 蛋糕 ， 这 种 定制 服务 价格 在 10 一 15 
美元 左右 ， 是 先前 购买 蛋糕 预 混 合 配 料 价格 的 10 倍 。 现 在 ， 在 时 间 就 是 
金钱 的 90 年 代 ， 父 母 既 不 做 生日 蛋糕 甚至 取消 了 生日 聚会 。 取 而 代 之 的 
是 他 们 花费 100 美元 或 者 更 多 将 整 件 事 “ 外 包 ” 给 查 克 的 奶 栈 坊 、 探 索 地 
带 、 矿 业 公 司 或 是 其 他 一 些 公司 ， 他们 的 业务 主要 是 为 孩子 策划 一 场 难忘 
的 生日 会 ， 通 常 包 括 了 免费 的 生日 蛋 糕 。 我 们 由 此 进入 了 体验 经 济 时 代 。2 


派 恩 和 吉尔 摩 开 启 了 美国 经 济 开 始 转向 体验 经 济 的 前 担 ， 公 司 开始 通 
过 策划 难忘 的 客户 体验 来 建立 品牌 ， 获 得 利润 。 他 们 特别 指出 ， 娱 乐 产 业 
和 沃尔特 。 迪 斯 尼 公 司 (Walt Disney Company) 是 这 种 新 经 济 的 典型 代 
表 。 然 而 ， 他 们 的 关键 点 在 于 : 不 论 何 种 行业 ， 营 销 者 可 以 并 且 应 把 分 阶 
段 的 品牌 体验 作为 一 种 有 效 区 分 过 于 相似 或 商品 化 的 产品 的 手段 。 


营销 人 员 接 受 了 体验 经 济 的 概念 ， 继 而 营销 传播 机 构 跨 进 新 的 时 代 3 
创造 了 一 个 传播 术语 ， 称 作为 “体验 式 营 销 ” 它 通 常 指 任 何 类 型 的 现场 活 
动 营 销 体 验 ， 即 消费 者 有 机 会 与 产品 或 者 品牌 面对面 互动 的 机 会 。 杰 克 英 
顿 世 界 公司 (Jack Morton Worldwide)， 一 个 体验 式 品牌 传播 机 构 ， 率 先 开 
始 了 消费 者 对 于 体验 式 营销 的 看 法 的 研究 。S 在 2004 年 6 月 的 广告 杂志 的 
文章 中 ， 该 机 构 公 布 了 首 个 体验 式 营 销 的 调查 结果 ， 报 告 了 消费 者 对 于 这 
种 营销 活动 的 观点 。2006 年 ， 在 其 第 三 次 年 度 调查 中 ， 杰 克 英 顿 报 道 ， 体 
验 式 营销 是 一 种 有 效 催生 品牌 理解 和 产品 购买 的 方式 ， 它 其 至 可 以 激发 品 
牌 宣传 以 及 消费 者 之 间 积 极 的 口碑 传播 。9 我 们 把 体验 式 营销 作为 未 来 的 
一 个 重要 概念 ， 所 以 在 本 章 中 ， 我 们 将 集中 研究 体验 式 营 销 。 


© B.J. Pine II and J.H. Gilmore, “Welcome to the Experience Economy,” Harvard Business 
Review, July/August 1998. 

© L. Shuler,“Experiential Marketing Survey,”Promo Magazine, June 2004. 

© J. Morton,“Global Experiential Marketing Study: 2006 Survey Reveals Insights, Benefits,” Jack 
360.June 21, 2006, http://360.jackmorton.com/articles/article062106_2.php. 


第 14 章 互动 或 拉 式 的 传播 传输 系统 
349 


| 交互 式 沟通 | 


现在 ， 让 我 们 花 点 时 间 来 思考 一 下 这 个 词 ， 交 互 。 在 今天 的 营销 传 


聚焦 部 分 。 杂 志 


虽然 那些 材料 是 


播 


行业 中 ， 很 多 人 认为 “交互 ” 指 的 是 科技 ， 特 别 是 数字 和 互联 网 技术 。 例 


如 ， 广 告 业 贸易 刊物 《广告 时 代 》 近 儿 年 来 的 专栏 里 都 在 研究 作为 营销 
具 的 互动 媒体 。2007 年 4 月 ， 该 杂志 刚刚 再 版 了 其 数字 营销 和 媒体 实 


上 还 了 


败 载 了 许多 关于 在 线 和 移动 营销 的 有 效 信息 ， 包 括 
站 、 电 子 邮 件 、 手 机 、 游 戏 和 RSS 一 一 一 个 基于 互联 网 的 新 闻 发 布 机 制 。 
EFE 常 有 用 的 ， 但 我 们 仍然 迫切 需要 一 个 对 于 “交互 ”的 


完整 的 定义 。 现 在 ， 互 联网 和 交互 技术 已 经 切实 地 改变 了 营销 业务 。 


而 ， 也 存在 许多 其 


他 的 


超越 了 技术 和 数字 的 交互 工具 和 策略 。 


在 基础 沟通 模型 ， 


， 词 语 “互动 ” 指 的 是 人 与 人 之 间 的 沟通 。 


义 中 并 没有 规定 互动 式 沟通 必须 是 数字 化 的 。 定 义 中 的 关键 词 是 互相 ， 


味 着 沟通 必须 是 双向 ， 而 非 单 向 的 。 在 营销 的 世界 中 ， 通 常 我 们 所 谈 的 


况 
网 


更 
然 


这 个 定 


J 


fk 


播 是 营销 员 与 顾客 之 间 的 ， 不 仅仅 是 营销 员 对 消费 者 的 传播 ， 同 样 包 括 消 


费 者 所 反馈 回来 的 。 这 种 互动 式 传 播 可 以 是 人 与 人 之 间 的 《体验 式 ) 也 


以 是 通过 数字 设备 的 互动 。 


在 这 一 章 中 ， 我 们 将 根据 传播 一 词 广泛 的 定义 ， 去 探讨 涵盖 一 系列 


互动 营销 活动 ， 其 


H 


Ph 包括 数学 和 


可 


的 


数字 的 互动 营销 活动 。 我 们 将 从 非 数 字 


沟通 开始 ， 即 人 对 人 的 营销 ， 继 而 转向 现在 的 数字 技术 较 强 的 互动 式 
销 。 在 每 一 节 中 ， 将 会 讨论 具体 的 战术 ， 同 时 简要 回顾 一 些 重要 的 需要 


虚 的 因素 。 在 本 章 的 末尾 ， 为 实现 营销 效果 


式 传 播 和 互动 式 媒体 形式 。 


人 对 人 的 互动 营销 | 


人 对 人 的 营销 3 


不 


ra 
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是 一 个 新 概念 。 营 销 人 员 很 早 以 前 就 深 详 一 个 证 


=a 
=i 
et 


考 


的 最 大 化 ， 我 们 提议 合并 对 外 


道 


的 大 量 的 人 对 人 


理 ， 任 何 一 种 产品 ， 其 推 向 市 场 的 最 有 效 方式 就 是 与 客户 面对面 的 推销 。 
许多 企业 的 营销 机 构 招 聘 、 培 训 、 培 养 了 一 文 熟练 的 销售 力量 ， 其 目的 就 
是 很 明确 地 为 了 面向 潜在 客户 的 。 以 下 两 个 新 发 展 促成 了 我 们 今天 所 看 到 


的 促销 。 


首先 ， 直 销 行 业 中 有 一 个 普及 的 概念 ， 人 对 人 的 促销 是 最 适合 消费 


品 的 营销 推广 方式 。 直 销 人 员 利 用 印刷 技术 、 数 据 库 技术 逐渐 发 展 出 
了 一 个 使 得 营销 员 能 够 以 个 人 的 方式 和 特定 消费 者 沟通 的 ， 且 性 价 比 


最 高 的 方式 。 这 个 想法 真正 流行 起 来 是 在 1993 年 《一 对 一 的 未 来 : 和 
客户 在 第 一 时 间 建 立 关 系 》(The One-to-One Future: Building 


Relationships One Customer at a Time) 出 版 之 后 ， 该 书 由 唐 。 派 柏 斯 


(Don Peppers) 


告 公司 的 高 管 


E o 


和 玛 水 。 罗 杰 斯 (Martha Rogers) 所 写 ， 他 们 以 前 是 广 
日 


体验 式 营销 则 是 在 人 对 人 的 营销 领域 中 第 二 个 主要 的 新 发 展 。 营 销 人 


是 感受 到 品牌 的 


营销 者 懂得 


以 赞助 或 者 创意 一 些 活动 ， 使 得 消费 者 能 够 联想 到 品牌 或 
一 个 重要 方面 。 


如 何 创造 分 享 生活 、 品 牌 体 验 ， 但 是 并 非 面 对 所 有 消费 


者 ， 而 是 仅仅 面 对 那 些 重要 的 有 影响 力 的 或 是 消费 额 最 高 的 消费 者 。 今 


天 ， 我 们 可 以 看 至 


行 的 品牌 赞助 的 
技术 : 个 人 销售 
联 的 ， 因 为 都 属 
以 至 于 有 时 很 难 


| 互动 营销 的 几 种 不 同方 式 ， 从 传统 的 个 人 销售 到 近来 盛 
做 法 。 在 本 节 中 ， 我 们 将 讨论 三 种 具体 的 人 对 人 互动 营销 
、 事 件 营 销 、 赞 助 营销 。 以 上 三 者 在 一 般 意义 上 都 是 相关 
于 营销 员 对 客户 的 互动 沟通 策略 。 它 们 的 联系 如 此 密切 ， 
把 具体 的 营销 活动 划分 为 一 种 方式 或 是 其 他 。 在 每 个 领域 


都 有 一 些 非 常 简 


是 营销 活动 有 着 


单 的 定义 ， 但 是 尽管 如 此 ， 有 时 行业 内 不 同 的 人 对 于 这 些 
不 同 的 分 类 。 


© D. Peppers and M. Rogers, The One-to-One Future: Building Relationships One Customer at a 
Time(New York: Currency Doubleday, 1993). 
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个 人 销售 


我 们 将 从 个 人 销售 
空间 内 完成 的 。 在 企业 对 企业 
的 工作 处 或 办 公 室 进行 面对面 


个 人 销售 通常 发 生 在 当 营 销 方 
面 接触 时 ， 往 往 是 在 消费 者 的 


家 中 。 


台 ， 直 面 客户 的 销 
的 情况 中 


~ 


实践 通常 都 是 在 客户 自 


己 的 


4 EP H ee 


WH TR XE EY 


销 方 的 销售 代表 在 客户 
的 个 人 联系 。 而 在 企业 对 消费 者 的 情况 下 ， 
的 销售 代表 与 一 个 消费 者 或 多 个 消费 者 面 对 


需要 明确 地 是 ， 我 们 这 里 所 说 的 个 人 销售 的 销售 代表 是 明确 为 销售 工 
作 的 。 这 并 不 像 是 为 营销 渠道 中 介 工 作 的 销售 ， 比 如 零售 商 。 零 售 商 所 让 
佣 的 销售 员 通 常 负责 销售 零售 商 所 选择 提供 的 商品 ， 有 时 它们 是 来 自 不 同 
同一 品类 中 不 同 的 营销 品牌 。 

当然 也 有 例外 ， 比 如 当 营 销 方 的 销售 代表 在 零售 环境 中 工作 或 与 客 
户 接触 ， 之 后 我 们 将 会 提 到 这 个 情况 。 个 人 销售 是 一 种 同时 适用 于 企业 


对 企业 和 个 人 对 个 人 营销 情况 的 策 


知名 企业 开创 了 企 ， 
详 个 人 沟通 的 销售 
实现 这 种 战术 。 据 报道 
亿美 元 的 产业 。 


= 


= = 


当下 最 流行 的 BtoC 个 人 
式 销售 
包括 可 能 对 特定 消 
30 亿美 元 的 直销 行业 


会 ， 如 今 的 聚会 式 销 


O A RK, 
费 品类 感 兴 


女性 设计 的 工具 ; 


KF 


， 个 人 销售 ， 


的 30% 左 右 。 
售 包 括 像 Pampered Chef， 销 售 炊 
Romance， 销 售 性 玩具 和 其 他 个 人 物品 ; Tomboy Tools, 4 


现在 有 很 多 


公 


司 也 开 


即 


直销 ， 在 2005 年 是 


ET. BO OL Aa th PURE ET HB 
上 对 个 人 的 个 人 销售 的 现代 实践 。 这 些 公司 很 早 就 深 
台 使 用 许多 不 同 的 方法 来 


Fy 
二 


个 创造 了 30 


销售 的 方式 之 
， 就 是 公司 的 销售 代表 和 某 个 消费 者 共同 组 
趣 的 消费 者 的 朋友 。 
日 这 利 


ProShopatHome， 销 


BL AKA 


就 


式 销售 。 所 谓 聚 会 


FE AR ZS 


on 


织 一 个 小 日 


x 
聚会 


h BRA 


KZ 


具 、 


x 
IRR R 


中 


式 销售 占 了 总 额 为 
并 不 仅 指 你 祖母 的 特 百 惠 案 


厨具 ; Pure 


整套 专 为 


J: 


mej 


男子 高 尔 夫 设备 ， 


惠 。 传 统 的 零售 商 如 Body Shop 以 及 目录 商店 如 Lillian Vernon 也 在 
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肖 售 


然 依 然 包 括 


从 事 聚 会 式 销售 业务 。 甚 至 像 宝 洁 这 样 的 主要 营销 公司 ， 也 享受 聚会 式 销 
售 业 务 的 乐趣 。 在 2004 年 9 月， 宝洁 为 纽约 的 1200 名 女性 举行 了 湖 牌 睡 
衣 派 对 (Tide brand pajama party ) 。 


在 零售 商店 ， 我 们 可 以 看 到 一 个 新 的 Bto C 的 个 人 销售 形式 ， 营 销 方 
的 销售 代表 就 像 个 店员 一 般 工 作 ， 当 然 除了 他 在 销售 营销 方 的 品牌 时 。 这 
种 情况 在 电子 零售 商店 如 Best Buy 最 为 明显 。 这 些 品 牌 制 造 商 销售 复杂 

的 电子 产品 ， 比 如 电脑 之 类 ， 于 是 销售 需要 和 出 售 这 些 产品 的 零售 商 一 起 
TEs 


四 


他 们 发 现 ， 当 培训 并 指派 一 些 品牌 产品 专家 到 零售 店 直接 帮助 顾客 解 
决 问题 时 ， 销 量 会 大 大 提升 。 在 BtoB 方面 ,营销 者 通常 采用 直销 力 
量 。 虽 然 不 如 聚会 式 销售 般 吸 引 人 ， 但 是 营销 方 的 直销 力量 在 今天 的 营销 
传播 中 是 一 个 极为 重要 的 组 成 部 分 。 无 论 对 任何 种 类 的 业务 来 说 销售 人 员 
都 是 能 和 客户 接触 的 第 一 步 。 据 奇美 电子 杂志 最 近 的 一 篇 社论 ,“ 市 场 营 
销 应 和 销售 应 互助 合作 以 推动 公司 的 发 展 ”， 然 而 在 现实 中 往往 不 是 这 样 
的 。2 在 今天 的 许多 业务 中 ， 销 售 人 员 希 望 卖 出 产品 而 营销 员 致 力 于 树立 
品牌 形象 。 这 两 者 之 间 本 该 是 联合 而 不 该 是 相互 排斥 ， 但 是 目前 很 多 公司 
还 是 无 法 解决 这 个 问题 。 


无 论 是 在 B to B 或 是 B to C 业务 中 ,个 人 销售 的 主要 优点 就 在 于 能 
直接 与 消费 者 互动 且 当 场 回答 顾客 的 问题 。 这 显然 是 非常 重要 的 ， 尤 其 对 
于 那些 顾客 可 能 会 有 各 种 各 样 问题 的 复杂 产品 。 当 然 ， 这 些 优势 对 于 那些 
相对 简单 的 产品 也 同样 重要 ， 比 如 炊具 或 是 Pure Romance 销售 的 较 私 人 
产品 。 当 然 ， 最 为 关键 的 在 于 ， 需 要 招聘 和 培训 一 些 能 够 与 顾客 良好 沟 

答 他 们 所 有 问题 并 让 他 们 放心 的 销售 代表 。 然 而 虽然 个 人 销售 是 个 
非常 行 之 有 效 的 营销 策略 ， 但 人 员 营 销 的 成 本 很 昂贵 。 事 实 上 ， 它 可 能 是 
最 昂贵 的 营销 策略 。 


ras 


加 | 


Ne 
Add y 
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首先 ， 营 销 方 需要 考虑 招聘 、 培 训 以 及 雇佣 一 个 有 经 验 的 团队 所 花费 
的 成 本 ， 再 加 上 调用 营销 人 员 出 差 所 需 花 费 的 旅行 费用 及 其 他 开支 。 许 多 
B to C party-selling 营销 方 把 这 些 成 本 加 到 每 件 产 品 的 零售 价格 上 。 然 后 
这 较 高 的 价格 中 包含 了 补偿 、 激 励 和 销售 代表 的 其 他 花费 。 尽 管 同 样 的 产 
品 在 聚会 式 销售 情况 下 会 比 在 店内 销售 价格 高 出 许多 ， 但 往往 消费 者 愿意 
为 整个 聚会 以 及 个 性 化 的 服务 体验 文 付 更 高 的 价格 〈 上 毕竟， 我 们 是 在 体验 
经 济 时 代 )。 


事件 营销 


营销 推广 协会 这 样 定 义 事件 营销 :“ 成 分 中 包含 任何 肯 在 加 深 品 牌 感 
知 的 基于 策略 的 面对面 接触 都 称 作 事件 营销 ” 呈 。MPI 个 专门 策划 
会 议和 活动 的 专业 协会 ， 同 意 事件 营销 是 在 任何 环境 下 公司 能 够 和 目标 受 
众 进行 互动 ， 比 如 在 协会 贸易 展 中 的 展 出 和 会 议 、 参 加 特殊 的 主题 消费 活 
动 、 生 产 个 别 公司 的 产品 或 是 特别 的 品牌 事件 。 据 估计 ，2005 年 美国 的 
营销 商 花 费 了 约 170 亿美 元 进行 品牌 冠 名 赞助 或 特定 品牌 的 事件 营销 。 


贸易 展 


贸易 展览 和 会 议 是 当下 B to B 营销 中 一 个 重要 的 组 成 部 分 。 这 些 活 
动 ， 通 常 由 文 持 特定 行业 的 重要 协会 组 织 举 办 ， 是 向 重要 客户 传递 品牌 信 
县 的 一 个 有 效 方式 。 营 销 者 租用 一 个 展 地 并 进行 装饰 ， 在 那里 公司 的 销售 
代表 可 以 和 感 兴趣 的 客户 做 一 些 销售 介绍 ， 回 答 问 题 ， 再 理想 一 点 的 话 ， 
他 们 甚至 可 以 谈 谈 产品 的 潜力 。 几 乎 在 每 个 行业 中 都 有 一 个 协会 或 贸易 
或 者 会 议 。 如 餐厅 产品 营销 者 每 年 都 会 参加 全 国 餐 馆 协 会 的 年 度 贸 易 
National Restaurant Association。 食 品 生 产 供 应 分 销 公 司 在 食品 营销 协会 
展 Food Marketing Institute Show 中 展示 它们 的 产品 和 服务 ; 消费 电子 公 
司 在 消费 电子 展 Consumer Electronics Show 上 展 出 产品 ; 即使 是 影视 制作 


公司 ， 也 有 一 个 由 the National Association of Television Program 
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Executives 〈 全 国电 视 节 目 高 管 协 会 ) 举办 的 年 度 贸易 展 ， 在 那里 ， 它 们 
每 年 都 可 以 把 节目 推销 到 国家 的 地 方 电视 台 。 


主题 消费 活动 


特别 的 主题 消费 活动 包括 州 博 会 和 公共 节日 。 在 美国 ， 每 个 州都 会 在 
天 的 某 些 时 候 举办 州 博 会， 每 年 都 会 吸引 几 十 万 的 与 会 者 。 许 多 营销 人 
员 把 或 大 或 小 的 州 博 会 看 成 是 与 消费 者 面对面 接触 的 不 可 多 得 的 机 会 。 社 
驻 节 日 操作 的 方式 相同 ， 尽 管 他 们 听 起 来 效果 较 小 ， 但 营销 效果 不 容 小 
凯 。 每 年 的 夏 末 ， 几 乎 每 个 州都 会 庆祝 文艺 复兴 节 ， 大 约会 吸引 600 万 人 
次 游客 。 此 外 还 有 一 些 地 方 城市 的 节庆 活动 ， 如 芝加哥 美食 节 (Taste of 
Chicagofood Festival )， 密 尔 沃 基 的 夏 日 狂欢 音乐 节 (Summerfest Music 
Festival in Milwaukee), i 7K R H FER cb af OK WC Annual Jazz 
Festival in New Orleans), X H E/K BY ft Kg ti (the Gilroy Garlic 
Festival)， 在 它 举 办 了 28 年 的 历史 里 每 年 平均 吸引 12 万 的 观众 到 加 州 吉 
尔 罗 伊 。 


儿童 世界 博览 会 The World’s Fair for Kids 是 另 一 个 特别 的 主题 消费 活 
动 。 这 是 一 个 配合 孩子 们 春 假 的 家 庭 主 题 活动 ， 在 孩子 们 的 天 和 堂 美国 佛 罗 
里 达州 的 奥兰多 Orlando 举行 。2006 年 举行 的 是 为 一 个 计划 在 奥兰多 举 
办 10 年 的 比赛 开 球 。 它 在 奥 兰 治 和 郡 会 议 中 心 举 办 ， 美 铁 Amtrak, ARM 
乐 杂 志 Family Fun Magazine、 家 乐 氏 果 业 Kellogg’s Fruit Loops 以 及 乐高 
Lego 等 公司 为 了 冠名权 和 家 庭 活动 赞助 权 文 付 了 一 笔 资金 ， 该 活动 在 18 
个 场馆 中 举办 ， 非 常 贴近 孩子 生活 ， 其 主题 包括 : 儿童 运动 、 儿 童 旅行 、 
儿童 厨房 等 。9 


企业 事件 


企业 事件 ， 即 由 个 别 公司 研 制 生产 的 事件 ， 由 在 事件 营销 上 获得 一 些 


© D. Schlossberg, “Orlando World’s Fair Targets Kids,” ConsumerAffairs.com, March 5, 2006, 
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动力 。 之 前 支持 贸易 展 或 社区 事件 的 营销 者 现在 认识 到 他 们 自己 可 以 做 得 
更 多 更 好 如 果 他 们 拥有 事件 的 主导 权 。2 最近 的 例子 包括 巡回 项 目 如 the 
Old Spice Red Zone Deodorant 在 全 国 高 中 足球 比赛 中 移动 显示 公司 名 ， 还 
有 Daimler-Chrysler Camp Jeep( 戴 姆 勒 克莱斯勒 的 营地 吉普 车 ) 的 特别 


邀请 赛 项 目 


企业 事件 的 一 部 分 吸引 力 是 由 于 事件 是 专门 定制 以 适应 品牌 形象 继而 
再 将 信息 传递 给 消费 者 的 。 另 一 种 不 同 的 企业 自主 事件 使 用 病毒 式 营销 作 
为 关键 策略 。 病 毒 式 营销 是 一 种 特别 的 营销 策略 ， 它 利用 顾客 对 顾客 的 传 
播 〈 通 过 文字 口碑 或 在 线 社交 网 络 ) 来 传递 营销 者 的 信息 。 对 于 这 种 营 
销 ， 公 司 可 能 会 招聘 一 批 临时 的 人 员 作 为 “销售 大 使 ” 然后 让 他 们 进入 
市 场 进行 品牌 宣传 。 烟 草 公司 是 惯用 这 种 策略 的 ， 它 们 派 遗 “大 使 ”到 地 
方 上 吸引 人 群 可 能 集中 的 地 方 。 大 使 身上 有 公司 提供 的 香烟 ， 能 很 熟练 地 
接近 抽烟 者 并 且 向 他 们 提供 一 支 香 烟 尝 尝 。 白 酒 企业 也 使 用 此 策略 ， 品 牌 
的 形象 大 使 接近 消费 者 并 提供 给 他 们 买 一 杯 喝 喝 。 芝 加 哥 科技 与 工业 博物 
tÈ (Chicago Museum of Science and Industry) 利用 此 策略 来 推出 其 遗传 学 
的 展览 。 这 个 博物 馆 招聘 并 培训 了 一 小 群 “ 大 使 ”去 到 芝加哥 的 街道 上 游 
走 ， 他 们 穿着 写 有 挑 邮 话语 的 衬衫 ， 如 “ 问 我 为 什么 我 的 眼睛 是 蓝 色 
的 ?。 这 些 病 毒 式 营销 背后 的 想法 是 ， 大 使 通过 和 消费 者 交谈 来 传递 品牌 
言 息 ， 这 样 一 来 ， 品 牌 信息 就 会 在 谈话 的 无 形 之 中 传递 出 去 ， 达 到 相 
传 的 目的 。 


企业 自主 和 分 阶段 的 口碑 营销 这 类 的 活动 正 变 得 越 来 越 普 遍 ， 以 至 
于 现在 越 来 越 多 的 营销 服务 机 构 开始 专注 于 设计 和 执行 口碑 营销 项 目 。 
吉姆 。 斯 坦 格 尔 (Jim Stengel) 在 2007 向 美国 广告 代理 商 协 会 
(American Association of Advertising Agencies，AAAA) 媒体 会 议和 贸易 
展 的 致辞 中 谈 到 ， 宝 洁 公 司 通过 其 口碑 传播 机 构 Tremor 已 做 了 一 些 工 
作 和 活动 。 他 特别 指出 ， 为 了 在 传播 品牌 信息 的 过 程 中 有 效 地 吸引 消费 


© C. Hosford, “Owning the Show,” Sales & Marketing Management, January/February 2006. 
重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
356 


者 ， 营 销 者 应 和 消费 者 建立 有 意义 的 关系 ， 更 多 地 传播 一 些 能 够 有 增加 
消费 者 社交 价值 的 市 场 信息 和 品牌 信息 。 在 使 用 口碑 营销 作为 媒体 渠道 
时 ， 营 销 者 需要 明白 消费 者 只 会 选择 他 们 认为 有 意义 的 信息 传递 给 自己 
的 朋友 。 他 们 不 会 简单 地 重 述 营销 者 所 声称 的 品牌 价值 。 斯 坦 格 尔 提醒 
听众 们 注意 这 个 战略 并 不 容易 ， 营 销 者 需要 上 升 到 利用 媒体 渠道 将 企业 
事件 的 影响 力 扩 大 。 


事件 营销 可 以 说 是 传递 品牌 信息 和 口碑 传播 的 非常 有 效 的 方法 ， 但 


是 只 是 这 样 还 不 够 。 品 牌 信 息 必 须 和 事件 内 容 相 符 。 这 通常 比 完 成 事件 
更 容易 ， 但 是 很 可 能 会 和 其 他 事件 雷同 。 对 于 一 个 节日 里 的 主题 消费 活 


动 来 说 ， 和 营销 者 相配 的 主题 是 很 重要 的 。 就 比如 ， 家 庭 娱 乐 杂 志和 世 
界 儿 童 博览 会 。 即 使 在 一 个 重要 的 贸易 展 中 工作 ， 营 销 人 员 也 可 以 设计 
和 执行 一 些 展览 项 目 以 有 效 地 传递 品牌 信息 。 在 个 人 销售 的 情况 下 ， 事 
件 营销 是 一 种 行 之 有 效 的 销售 工具 ， 因 为 营销 人 员 可 以 和 客户 直接 互 
动 。 它 并 不 需要 一 对 一 的 沟通 ， 而 应 该 是 和 兴趣 相投 的 客户 或 是 潜在 客 
户 群 面对面 地 交流 。 


赞助 商行 业 中 的 一 个 重要 公司 IEG， 这 样 定义 赞助 营销 ,“ 向 体育 事 
业 、 娱 乐 、 公 益 事 件 或 组 织 提供 现金 或 实物 文 付费 用 ， 作 为 回报 他 们 可 以 
参与 和 那个 组 织 有 关 的 有 商业 开发 潜质 的 活动 "这 是 一 个 在 全 球 范围 
内 很 大 且 不 断 增长 的 业务 。 根 据 IEG 的 赞助 报告 ， 营 销 者 在 北美 地 区 
《美国 和 加 拿 大 ) 所 花费 的 赞助 费用 以 149 亿美 元 居 全 球 第 一 ， 约 占 全 球 
总 赞助 费用 的 40%。 欧 洲 、 亚 洲 及 太平 洋 地 区 是 位 居 第 二 第 三 的 地 区 ， 
分 别 是 11 亿美 元 和 8 亿美 元 。 在 过 去 的 儿 年 里 ， 在 赞助 营销 活动 上 的 文 
出 在 不 断 增长 。 


营销 人 员 在 广泛 的 事业 范围 内 进行 各 种 不 同 的 赞助 活动 。 在 北美 ， 远 
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远 领 先 的 事业 类 型 是 体育 事业 。 图 14-1 显示 了 2007 年 赞助 支出 的 事业 类 
型 的 明细 。2 在 运动 事业 65% 之 后 的 下 一 个 最 大 的 事业 类 别 是 娱乐 旅游 和 


名 胜 古 迹 ， 它 占 了 11% 的 份额 。 


艺术 展览 9% 

Ge 公益 事业 
es 10% 
a 节庆 
5% 

娱乐 旅游 和 名 胜 古 迹 
SNe, 11% 
65% eee eee eee S 


图 14-1 2007 年 北美 赞助 支出 的 事业 类 型 的 明细 


来 源 : IEG Sponsorship Report, December 2007. 


赞助 营销 和 赞助 相关 营销 以 被 定义 为 “营销 活动 的 管 型 


和 实施 以 达 


到 和 赞助 建立 关系 并 传播 这 一 关系 的 目的 ”联系 到 此 章 的 主 骨 ， 我 


mm 


们 将 着 习 


讲述 赞助 相关 营销 策略 围绕 营销 者 对 某 事 业 的 赞助 的 发 展 。 


如 13 章 进 行 的 对 外 传播 形式 的 讨论 ， 我 们 已 经 在 一 般 意 义 上 讨论 了 赞 


草 进 
助 标牌 活动 。 


简单 冠 名 赞 助 和 赞助 营销 的 主要 区 别 在 于 抵押 品 沟通 ， 具 体 来 说 就 


是 营销 传播 活动 的 使 用 则 在 提升 推广 品牌 对 于 赞助 事业 的 参与 。 行 业 


内 的 一 些 专业 人 士 称 此 为 “杠杆 ”利用 品牌 的 权益 关系 ,推进 品牌 


形象 。® 


在 赞助 决策 者 的 第 六 次 年 度 调查 报告 中 ，IEG 指出 2006 年 赞助 支出 
中 的 62% 用 于 投资 抵押 品 通 讯 ， 以 激活 赞助 商 。 剩 下 的 38% 用 于 支付 赞 


© IEG Sponsorship Resource Center,*2008 Sponsorship Spending,” www.sponsorship.com/ 


resources/. 


© T.B. Cornwell, C. Weeks, and D. Roy,“Sponsorship-Linked Marketing: Opening the Black 


Box,” Journal of Advertising 34, no. 2 (Summer 2005). 


© T.B. Cornwell, C. Weeks, and D. Roy, “Sponsorship-Linked Marketing: Opening the Black 


Box,” Journal of Advertising 34, no. 2 (Summer 2005). 
重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
358 


助 权 费用 ， 即 购买 赞助 某 事 业 的 权力 的 营销 成 本 。2 大 约 四 分 之 三 的 IEG 
营销 调查 报告 都 说 ， 他 们 利用 公共 关系 、 员 工 沟 通 以 及 传统 的 广告 工具 来 
推动 赞助 。 大 约 60% 的 人 报告 说 ， 他 们 使 用 一 些 其 他 的 营销 传播 活动 比 
如 网 上 促销 、 直 销 或 现场 促销 比如 分 发 产品 小 样 或 优惠 券 。 


实证 研究 探索 发 现 利 用 赞助 的 抵押 品 通 讯 的 市 场 效果 是 有 限 的 。 目 前 
已 证 明 杠 杆 在 强度 和 性 质 上 对 于 增加 传播 活动 非常 重要 ， 在 强度 方面 ， 营 
销 商 利用 杠杆 交际 活动 可 以 提高 品牌 和 其 他 的 区 分 度 。° 性 质 在 这 里 则 是 
指 抵押 品 通讯 在 提升 品牌 一 一 事业 匹配 度 的 作用 。 两 者 越 相 匹配 ， 品 牌 的 
效果 就 越 强 ， 进 而 增值 通讯 活动 就 可 用 于 加 强 消费 者 对 品牌 的 感知 度 。® 


营销 人 员 参 与 并 充分 利用 赞助 来 完成 各 种 各 样 的 业务 目标 。 最 常见 的 
原因 包括 建立 品牌 忠诚 度 、 提 高 品牌 认 知 度 以 及 强化 品牌 形象 。 强 化 品牌 
形象 是 7-Eleven 公司 在 2007 年 夏天 赞助 电影 辛普森 家 庭 的 一 个 最 主要 目 
标 。 目 标 是 使 7-Eleven 便利 店 在 年 轻 的 目标 受众 中 以 轻松 有 趣 的 形象 突 
出 ， 而 赞助 福克斯 工作 室 Fox Studios 和 格雷 西 发 行 公 司 Gracie Films 
release 是 最 适合 不 过 的 了 。 在 这 一 努力 中 ,合作 伙伴 倾 尽 全 力 利用 赞助 
关系 使 7-Eleven 进入 Kwik-E 市 场 ， 这 是 在 “辛普森 一 家 ”中 的 虚拟 便利 
店 。 他 们 换 掉 商店 招牌 ， 重 新 装饰 商店 建筑 ， 店 员 换 上 Kwik-E-Mart 的 制 
服 ， 商 店 改 卖 Squishee’s 而 不 是 Slurpee’s. 


先 助 的 男 一 方面 涉及 在 全 国 7-Eleven 商店 出 售 的 “Sprinklicious” 甜 
甜 圈 的 引进 ， 因 为 这 家 店 试图 增加 新 鲜 面 包 的 销售 额 。 在 辛普森 家 庭 里 
受 喜 爱 的 糕点 一 一 甜 甜 图 ， 被 报道 是 7-Eleven 近 些 年 来 引进 的 最 成 功 的 
新 产品 。7-Eleven 的 管理 层 透露 说 相 比 2006 年 ， 在 2007 年 赞助 期 间 便利 
店 的 面包 销售 增加 了 15%. 


© IEG Sponsorship Report, “06 Activation Spending to Match All-Time High,” 25, no. 5 (March 
13,2006). 

© T.B. Cornwell, D. Roy, and E. Steinard II,“Exploring Managers’ Perceptions of the Impact of 
Sponsorshipon Brand Equity,” Journal of Advertising 30, no. 2 (Summer 2001). 

© Cornwell, Weeks, and Roy, “Sponsorship-Linked Marketing.” 
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不 管 出 于 什么 原因 ， 赞 助 商 和 赞助 营销 已 经 成 为 许多 主要 营销 公司 
的 营销 组 合 中 的 一 个 重要 部 分 。 营 销 人 员 像 使 用 个 人 销售 、 事 件 营 销 一 
般 使 用 赞助 营销 ， 都 作为 在 销售 环境 下 与 客户 面对面 互动 的 有 效 方式 。 
这 种 互动 对 产品 销售 起 了 直接 且 积 极 的 作用 ， 毕 竟 ， 这 是 所 有 企业 最 重 
要 的 目标 。 


pA 


| 数字 互动 营销 | 


数字 互动 营销 在 营销 传播 中 是 一 个 相对 较 新 的 方法 。20 世纪 90 年 代 
中 期 ， 互 联网 作为 一 种 媒体 达到 了 5000 万 的 临界 受众 数量 。 从 那 时 起 ， 
随 着 数字 技术 的 不 断 更 新 ， 营 销 人 员 开 始 匆忙 寻找 与 客户 进行 数字 沟通 的 
新 方式 。 目 前 大 多 数 营销 人 员 已 经 创建 了 网 站 ， 另 外 一 些 正在 使 用 除 网 站 
之 外 的 一 些 数字 营销 形式 。 许 多 新 公司 现在 开始 推动 网 站 建设 ， 他 们 使 用 
数字 营销 作为 其 启动 计划 中 的 重要 部 分 。 


mt 


数字 化 营销 的 吸引 力 是 很 容易 看 到 的 。 营 销 人 员 可 以 利用 数字 技术 创 
造 一 个 有 迪 辑 的 、 反 应 迅速 旦 全 面 的 营销 环境 ， 在 这 里 营销 人 员 可 以 与 消 
费 者 进行 互动 而 无 需 支 付 销售 队伍 的 建设 费用 以 及 场地 费用 。2 数字 营销 
技术 利用 数据 库 来 记录 消费 者 的 偏好 ， 使 得 营销 人 员 能 够 服务 甚至 预测 客 
户 的 需求 。 在 数字 环境 中 ， 营 销 人 员 可 以 快速 有 效 地 和 世界 各 地 的 消费 者 
沟通 ， 而 不 用 理会 时 区 和 时 差 。 


2006 年 ， 在 繁荣 发 展 数字 互动 营销 领域 里 的 支出 高 达 164 亿美 
元 ,9 营销 人 员 冲 了 进来 ， 尽管 有 迹象 表明 消费 者 还 未 完全 理解 这 种 营 
销 媒 介 。2006 年 ， 技 术 顾 问 Jupiter Research 公司 发 表 报 道 称 ， 仅 有 
22% 的 美国 成 年 人 使 用 博客 ， 另 一 个 由 WorkPlace Print Media 独立 研究 


© M. Azzaro, D. Binder, R. Clawson, C. Lloyd, M.A. Shaver, and O. Werder, Strategic Media 
Decisions:Understanding the Business End of the Advertising Business (Chicago: Copy Workshop, 2004). 

© Advertising Age, “U.S. Online Ad Spending by Format,” Digital Marketing & Media Fact 
Pack,April 23, 2007, p. 6. 
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的 数据 则 表 


意识 到 这 


明 88% 的 美国 


成 年 人 并 不 知道 何 为 RSS. OLW Ñ RE E 


[4 


们 也 认同 这 一 点 。 


在 本 节 


何 使 用 每 个 渠道 来 传递 品牌 


ry [ 


点 ， 和 营销 人 员 相 


宫 息 的 。 我 们 将 首先 看 看 基于 互联 网 的 互动 营 


言 数字 营销 在 未 来 将 十 分 重要 ， 在 这 是 


S 


， 我 们 将 讨论 具体 的 数字 媒体 渠道 以 及 今天 的 营销 人 员 


是 如 


销 ， 然 后 是 移动 互联 网 营销 ， 最 后 是 互动 电视 系统 。 


基于 互联 网 的 互动 媒体 


作为 一 个 互动 媒体 渠道 ， 


繁 地 改变 着 使 用 互联 网 传播 品牌 信息 的 方式 。 


网 络 本 身 每 天 都 在 变化 ， 正 如 营销 者 也 在 ; 
一 些 今天 最 常用 的 互动 网 


渠道 是 网 站 应 用 程序 ，Web 搜索 引擎 以 及 网 络 日 志 。 


我 们 在 13 章 谈 到 了 网 络 媒体 作为 传统 的 推 式 营销 的 一 个 渠道 。 
播 系统 的 交互 式 应 用 程序 。 这 里 并 不 是 说 网 络 


将 把 重点 放 在 涉及 相同 的 传 
上 的 静态 广告 位 或 是 点 击 / 


造 以 使 营销 员 和 消费 者 分 享 品牌 相关 经 历 的 互动 环境 。 


网 站 


现在 ， 


层 结构 的 品牌 专 页 。 


Klondike, Breyers, 
一 个 基本 的 东 


的 网 站 是 


大 多 数 商 家 都 有 某 种 形式 的 网 站 ， 往 往 是 一 个 公司 主页 配 上 底 
比如 ， 消 费 者 可 以 登录 www.goodhumor.com 知 
有 想 了 解 的 Good Humor 旗下 的 新 奇 冰 淇 


当然 


ya a m 
yu 


>» 


才 成 为 营销 媒介 流行 起 来 的 。 


市 场 


真正 令 人 激动 的 网 络 互动 营销 应 


用 在 2003 或 2004 年 度 开 始 出 现 ， 主 


i 


bs 


这 里 


告 客 户 的 网 站 ， 我 们 是 在 谈论 具体 地 设计 和 创 


道 所 


淋 品 牌 ， 包 括 Popsicle, 
还 有 Good Humor. 在 今天 的 营销 世界 中 ， 
营销 101， 尽 管 互联 网 是 在 进入 20 


这 样 
世纪 


要 由 于 营销 者 开始 认真 地 发 展 他 们 的 基本 网 站 服务 以 投入 到 真正 的 互动 环 


境 中 去 。 这 些 措施 包括 广 


PA mS 
万 


游戏 等 


活动 ， 创 建新 的 基于 网 络 的 微型 网 


© A. Klaasen, “Reality Check,” Advertising Age, August 21, 2006. 
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然后 在 网 社交 网 络 和 虚拟 现实 网 站 。 


Paa as 
=j 


E URR. T EVRE 
前 它们 仍 是 整个 营销 系统 
报道 ，2006 年 在 这 方面 的 营 
fa iE Žž, Hita 2009 年 会 有 


增幅 超过 一 
发 展 其 网 站 上 的 原创 游戏 投入 资金 。 


i 
=j 


许多 广 
棒 冰 超级 英雄 游戏 Popsicle superhero Man 
省， 孩子 们 玩 水 果 鸯 避 球 游戏 Fruit Dodgeb 


Er 


中 相对 较 小 的 一 部 分 ， 
省 支出 是 1.64 亿美 元 ， 相 比 2003 年 的 文昌 


但 是 很 


游戏 网 站 是 专 为 孩子 设计 的 。 在 Popsicle W 
在 Poptarts 网 
在 the Kellogg’s Fun K 
Town arcade, TAIM Kellogg 的 代言 形象 如 托尼 Tony. #5 Tiger 和 
BS 1 AL Toucan Sam. Ji Celebrity Squares tic-tac-toe. 


of Popsicle; 
all; 


于 成 年 人 的 广告 游戏 ， 如 在 百事 网 的 百事 世 


百事 混 


mj 


JXK SR Hh iy H 


FunZone Web site at www.pepsi.com), Ẹ 


Signals game , 


signals 等 游戏 。 


HE 
万 


营销 者 利用 广告 游戏 作为 一 种 吸引 消费 
方式 。 例 如 ，the Pop Tarts Fruit Dodgeball 
示 了 各 种 水 果 ， 玩 家 要 设法 避免 被 水 果 击 中 。 
它 的 赞助 效果 ， 如 棒球 大 联盟 和 百事 的 混合 
Metal Pepsi/NASCAR racing game. 


th AY PY Gro TAW Si KE — BS BLP OR EN a 


k A FU £8 Hh 


会 流行 3 


一 种 根据 名 牌 产 品 设计 的 在 线 游戏 或 活动 。 目 


PR. ae 


Li 
O 


的 营销 者 会 为 


FE， 孩子 们 玩 


当然 ， 也 有 对 
(Pepsi World 


合 信 号 游戏 Pepsi Mixed 
模拟 棒球 教练 手势 mimicking baseball coaches’hand 


品牌 关 
(流行 塔 水 果 答 如 
事 利用 其 ) 


l 


键 信 息 的 创新 
EER) 游戏 展 
告 游戏 来 促进 


言 号 游戏 和 he Pedal to the 


主 业 的 补充 的 自 


组 页 面 。 作 为 一 种 营销 媒介 ， 微 型 网 站 是 营 针 
一 个 关键 元 素 ， 它 是 特殊 的 品牌 内 容 网 站 。 
是 汽车 
过 去 的 儿 年 9 
列 宝 马 汽车 特色 
励 消 费 者 访问 
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= 


6 


色 的 微 电 影 。 
网 站 ， 观 看 


并 评论 其 电影 。 
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| 造 商 宝马 公司 ，2001 年 它 在 其 网 站 上 
E, 宝马 招聘 了 一 批 受 欢迎 有 抱负 的 电 
这 成 为 宝马 公司 极为 成 


H AS EP 


1E A 


省 者 创造 的 


tu 


了 宝马 


独 的 网 页 或 一 
营销 运动 中 的 


A 


第 一 家 成 功 做 到 这 一 点 的 公司 


系列 | 看 


E SÉ 。 


= 已 
By vy R 


功 的 一 


HK 


拍摄 凸显 新 系 
营销 策略 ， 鼓 


=A 


广为人知 的 品牌 内 容 微型 


网 


fa, 十 


站 是 


$ 


(Georgia-Pacific Corporation) 为 其 Brawny 品牌 纸巾 创建 的 。 几 年 来 ， 
Brawny 的 广告 一 直 以 Brawny 男人 的 性 格 作 为 突出 重点 一 一 强大 、 敏 感 却 
足够 细心 地 清理 房间 中 的 每 个 角落 。2006 年 ， 格 鲁 吉 亚 太平 洋 公 司 
利用 其 传统 广告 《电视 和 印刷 品 ) 介绍 了 Brawny 学 院 ， 一 个 微型 网 站 ， 
在 上 面 消费 者 可 以 看 到 一 些 基于 现实 的 系列 视频 。 


Brawny 微型 网 站 为 消费 者 提供 了 各 种 各 样 互动 沟通 ee 


学 院 系列 视频 是 由 八 个 网 络 剧情 改编 的 真人 秀 ， 


们 能 在 家 里 


敏感 的 Brawny 形象 作为 表演 
记 ， 玩 视频 中 一 些 琐碎 的 游戏 ， 


营 者 ”的 传 
课程 ， 或 去 
人 的 面具 。 
或 在 浏览 器 


以 男人 为 特色 ， 


要 他 


帮忙 的 妻子 为 他 们 制定 时 间 表 。 系 列 视频 选取 了 生活 中 强劲 且 
OFF Be IGA AS AY “oe 


纪念 品 商店 购买 桌面 墙 


的 主演 。 


消费 者 还 可 以 为 露营 者 投票 ， 


参与 


下 载 Brawny 领域 指南 学 院 的 
纸 或 屏幕 保护 程序 ，1 


La 是 


是 Brawny 45 


H, FEIRA, 


Bb 件 


主页 或 


这 些 上 自动 更 


和 互动 性 。 


新 是 一 个 重要 的 部 分 ， 


它 让 消费 者 感受 


报名 自动 接收 更 新 。 


微型 网 站 的 个 人 化 


大 多 数 营销 者 利用 一 种 叫做 RSS 的 联合 服务 向 消费 者 发 送 更 


新 。 尽 管 消 
会 使 用 RSS 


we 


qe 


Be HY BE HE AN Se 


由 于 营 


境 ， 微 型 网 


来 越 受 欢迎 。 


RSS 是 什么 


+E 
万 


广告 游戏 以 及 
目标 是 吸引 消费 


Diva 


B 


y 
yE 
Ls 


销 者 相信 那些 通过 这 些 努 力 后 获得 口碑 和 消费 
己 的 品牌 价 


关系 。 


FL 2C bd A Mie FU Eo 在 今天 的 网 络 环 境 下 营销 者 正在 


少 ， 


值 。 至 它 可 以 帮助 发 


销 者 在 不 断 寻 找 新 方式 来 吸引 受众 和 突 
于 网 


展 如 本 书 中 所 述 的 消费 者 与 名 


站 的 互动 营销 努力 正在 变 得 越 
并 且 


以 及 是 如 何 运作 的 ， 但 他 们 仍 
阅读 服务 器 以 保持 浏览 器 上 的 内 容 保持 更 新 。 


和 人 破 今天 混乱 的 媒体 环 


会 


H 


EE 传播 给 其 他 消费 者 。 营 


[mj 


者 认可 的 


HH 


牌 终 将 建立 
5 牌 的 


发 社交 网 络 


© E. Benderoff,“Soaking Up Web Exposure,”Chicago Tribune, August 14, 2006. 
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和 虚拟 现实 网 站 作为 互动 媒体 渠 


vade 


JE o 


社 


交 网 站 如 MySpace 和 FaceBook 作 


为 一 个 人 们 可 以 发 布 个 人 资料 的 网 络 空 


看 老 朋 友 的 状态 、 聊 天 、 
生命 和 MTV 的 虚拟 拉 古 纳 海滩 ， 
实 网 站 像 一 个 虚拟 世界 般 存在 ， 在 那里 会 员 化 身 为 一 


的 第 二 


象 。 除 了 和 


其 至 可 以 建立 创造 一 些 东 


pa ny 
yu 


J 


现实 世 


+e 


BW Ea 


互动 媒体 渠 
在 MySpace 


JA o 


Travelocity 的 Roaming Gnome 


自己 的 网 页 更 新 一 些 图 片 、 视 频 和 信息 


在 第 12 章 中 ， 
上 的 形象 创造 了 品牌 人 物 。 大 众 汽 车 


品牌 信 ， 


虚拟 现实 网 六 


动 并 用 几 种 不 同 


创建 了 虚拟 


=i 
TAs 


拟 


拟 


HE Ft ae 
ERS ia A ZY 850 万 。 
以 购买 虚拟 财产 并 建造 一 些 建 争 
此 界 居民 参观 购物 或 与 公司 互动 的 地 方 。 


并 和 上 


间 ， 在 那里 可 以 交 


交换 图 片 或 视频 。 虚 拟 现 实 网 站 ， 如 林 登 实 


新 朋友 ， 可 以 查 
验 室 


是 一 个 三 维 的 社交 网 络 。 虚 拟 现 
个 “ 活 ” 的 三 维 形 
世界 的 化 身 


其 他 会 员 进 行 平 常 的 联系 、 聊 天 和 交换 图 片 ， 虚 拟 


他 


省 者 现在 发 现 了 一 些 关 
我 们 注意 到 


=I 
会 员 


进行 交易 。 


F a 


TABA 


己 的 朋友 圈 。 这 


aD 


县 并 建立 和 潜在 消费 者 的 关系 。 


第 二 人 生 并 不 出 


， 在 娱乐 消费 者 的 


占 使 得 这 些 愿意 支付 和 加 入 的 营销 者 能 够 
的 方式 建立 起 关系 。 林 登 实验 室 ， 一 个 加 州 的 软件 开发 
间 “ 第 二 人 生 ” 网 。 在 2007 年 


有 的 方法 来 融入 这 些 网 站 以 作为 
大 众 汽车 和 Travelocity 


一 个 


的 海 格 小 姐 和 
牧人 物 保持 
同时 巧妙 地 传达 


see 


和 潜在 消费 者 互 


天 ， 第 二 人 生 虚 


广告 空间 


， 但 是 营销 者 可 


KE 


岛屿 、 


Bl of 


uy 
公 


， 以 及 其 他 一 些 可 以 使 虚 


丰田 公司 是 第 一 个 进入 第 三 人 生 的 汽车 制造 商 。? 第 三 人 生 的 游戏 玩 
家 中 有 人 特别 想 要 虚拟 车 型 作为 自己 的 头像 ， 丰 田 就 把 自己 车 子 的 虚拟 版 


形 像 送 给 了 他 们 ， 


车 能 转弯 2， 在 换 档 时 有 声音 ， 


2007 年 5 月 


RAR it 


+? 


。 卡 夫 创 建 这 一 


以 此 开始 了 它 在 第 二 人 生 网 站 上 的 营销 。 丰 田制 


I 作 的 虚拟 


以 此 为 游戏 玩家 创造 了 特别 好 的 品牌 体验 。 


公司 在 “第 二 人 生 ” 上 创建 了 菲 尔 的 超级 


有 业 的 最 初 想法 是 在 食品 


© Economist, “Living a Second Life,” September 28, 2006. 
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行业 的 食品 营销 协会 展 


上 介绍 一 些 70 BP th OPA ADIN — MA, “At” SRW 
问 该 商店 ， 并 链接 到 卡 夫 的 主页 以 及 其 他 关于 营养 信息 的 网 页 ， 甚 至 
可 以 和 卡 夫 厨 房 专 家 聊天 。 卡 夫 计 划 保 持 其 在 “第 二 生命 ”上 作为 经 
常 性 商店 。 


当然 ， 这 其 中 也 有 一 些 关 于 在 虚拟 世界 中 营销 商品 的 问题 。 呈 曾经 
活跃 在 “第 二 生命 ”上 的 一 些 公 司 已 经 开始 削减 支出 或 者 直接 撤 出 。 一 
个 问题 是 网 络 社区 的 实际 大 小 “第 二 生命 ”声称 其 在 2007 年 已 经 有 
850 万 的 用 户 ， 但 是 仅 有 3 一 4 万 用 户 是 经 常 登录 的 ， 即 使 在 高 峰 期 。 另 
一 个 问题 是 ， 比 起 虚拟 产品 ,，“ 第 二 生命 ”上 的 用 户 似乎 对 虚拟 的 恶习 
更 感 兴趣 ， 比 如 赌博 、 妓 院 和 脱衣 人手 俱乐部 。 最 大 的 问题 可 能 是 虚拟 现 
实现 在 对 于 很 多 人 只 是 一 个 幻想 世界 ， 并 不 需要 像 现 实 世 界 一 般 生 活 。 
尽管 存在 这 些 缺 点 ， 营 销 人 员 仍 然 可 以 用 他 们 在 虚拟 世界 中 的 存在 与 消 
费 者 建立 关系 。 


最 为 棘手 的 部 分 是 参与 到 幻想 世界 中 ， 那 样 玩家 可 以 邀请 营销 者 加 
和 入。 然而， 仅仅 存在 在 那里 已 经 是 很 昂贵 的 了 。 锐 步 专 卖 店 在 “第 二 生 
命 ” 的 化 身 就 曾 受 到 一 群居 民 攻 击 。 昌 然 攻击 是 虚拟 的 ， 利 用 虚拟 的 核 
弹 。 然 而 营销 者 却 需要 支付 清理 现场 和 恢复 财产 的 实际 成 本 。 


站 内 搜索 


搜索 是 美国 目前 为 止 基 于 互联 网 广告 开支 的 主要 品类 。 弗 雷 斯 特 研究 
公司 研究 发 现 ，2006 年 的 搜索 营销 支出 高 达 70 亿美 元 ， 预 计 在 未 来 四 
年 ， 每 年 的 平均 增长 率 将 达 13%。 营 销 人 员 清 楚 消 费 者 喜欢 使 用 互联 网 
搜索 引擎 来 帮助 他 们 找到 所 寻求 的 新 闻 或 信息 。S 


© B. Spethmann, “Kraft Launches Second Life Supermarket,” Promo Xtra, May 7, 2007, 
http://promomagazine. com/retail/news/kraft_launches_second_life_supermarket_050707/index.html. 

© A. Semuels, “Internet: Virtual Marketers Have Second Thoughts about Second Life,” Los 
Angeles Times, July 14, 2007. 

© Advertising Age, “U.S. Search Marketing Spending to 2010,” Digital Marketing and Media 
Fact Pack, April 23, 2007, p. 40. 
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他 们 也 清楚 


， 消 费 者 通常 只 会 看 搜索 结果 的 第 一 页 或 者 第 二 页 。 


此 ， 


营销 者 都 费 尽心 1 
营销 者 可 以 通过 


轧 希 望 看 到 他 们 的 网 站 弹 
几 种 方式 实现 这 种 首页 展示 效果 。 首 先 可 以 在 文本 中 


EE, 


在 


任何 搜索 结果 


因 
的 第 一 页 


使 用 关键 字 或 是 标记 他 们 的 网 站 。 他 们 可 以 投标 争夺 一 个 好 的 搜索 返回 位 


H Ca OP MG a 


ME), BOE A RE KBE AR A IY mh h AT BE o 


FE 
=j 


内 容 相关 的 1 


信息 支付 费用 。 


最 便宜 的 方法 就 是 在 设计 网 
者 是 简短 的 网 页 描述 中 所 
建 入 一 个 相关 的 关键 词 时 ， 
者 的 网 站 ， 如 果 关 键 字 够 独特 


引擎 中 


在 返回 的 第 一 页 


容 以 及 相关 的 关键 字 元 标记 。 
位 置 而 身 陷 


搜索 结果 的 较 介 
为 ， 那 样 就 违背 


搜索 引擎 管理 


证 


上 。 尽 管 如 


RA REF K 


AA 
此 ， 谨 1 
过 去 的 一 些 营 销 者 ， 
名 被 发 现 私自 插入 与 内 容 


最 后 ， 


再 为 与 


站 时 使 用 关键 字 。 营 销 者 可 以 在 文本 中 或 
作 元 标记 )。 然 后 当 消 费 


者 在 搜索 


搜索 引擎 会 找到 关键 字 并 且 链 接 到 营销 


关 度 较 高 的 话 营 销 商 的 网 页 可 能 会 显示 


真人 宇 上 ， 营 销 者 需 


要 确保 使 


用 


的 内 


iG 


会 有 因 希 望 


己 出 现在 


了 消费 者 搜索 的 利益 。 


者 认为 他 们 对 消费 者 负 有 责 


索 过 程 中 有 坎 诈 行为 时 会 给 予 严 重 惩罚 。 
完全 除名 以 惩治 这 种 次 端 


获得 高 排 位 的 方法 就 是 出 高 价 。 


通 


在 更 高 的 位 置 。 
链接 到 营销 者 的 
DE 


Ry 
广告 按 搜索 返回 


歌 是 网 络 搜索 信 


男 一 种 方式 是 点 


击 付费 。 


每 有 一 个 


网 站 ， 


页 域 的 领导 


营销 者 需要 支付 相应 的 协议 金额 。 
独 为 内 容 相 关 的 广告 付费 。 


的 权力 排列 ， 


通常 被 认定 为 广 
民 据 消费 者 在 搜索 中 使 用 的 关键 字 


， 占 美国 近 50% 


HE. 
Flo 


、 短 语 向 消费 者 
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在 最 开始 的 搜索 营销 中 ， 营 销 者 最 大 的 目标 是 获得 点 击 量 。 


不 相关 的 关键 字 的 行 


任 ， 所 以 当 发 现 营销 者 在 搜 


最 近 ， 搜 索引 擎 将 作 浆 的 营销 者 


这 种 方法 叫做 “付费 位 置 ”， 


常 是 一 个 营销 者 互相 竞标 的 过 程 ， 谁 付 得 更 多 就 可 以 在 搜索 返回 时 出 现 
网 络 用 户 通过 


搜索 列表 


H, 


最 后 ， 


的 份额 。 
除了 搜索 返回 ， 
展示 相关 的 文 


谷歌 文 


营销 者 可 


本 搜索 
谷歌 将 
本 广告 。 


他 们 的 想 


法 是 点 击 量 越 多 意味 着 消费 者 参与 


引擎 的 演变 ， 现 在 的 
正如 质量 是 主导 


网 站 时 ， 他 是 真正 感 兴趣 而 不 是 转瞬 即 逝 
联网 用 户 体验 和 更 高 质量 的 销售 。 


的 机 会 越 多 。 然 而 ， 随 着 互联 网 和 搜索 


标 变 为 有 质量 的 点 击 。 
性 的 销售 术语 。 有 质点 击 是 指 当 消 费 者 点 击 浏览 一 个 
的 兴趣 。 其 结果 将 是 高 质量 的 互 


网 络 日 志 
网 络 日 


志 ， 也 被 称 为 博 


© 


客 ， 


按时 间 顺 序 


博客 是 网 


展示 了 条 


络 中 一 个 独特 的 地 方 ， 在 这 
其 有 特定 吸引 力 的 内 容 。 


是 一 种 特殊 的 基于 网 络 的 日 


a 


区 


志 或 
ie B 


记 ， 


和 帖子 (最 新 的 条 


排 在 前 ， 最 后 的 条 目 排 
有 作者 可 以 定期 地 发 表 记 


最 后 ) 
FE 论 或 观看 对 


在 自由 的 百科 全 书 一 一 维基 百科 上 你 可 以 看 到 一 篇 关于 博客 背景 和 发 
展 的 非常 有 用 的 文章 。? 这 里 我 们 将 重点 讨论 博客 作为 互动 营销 媒介 的 演 
变 。 任 何 考虑 使 用 博客 作为 一 种 互动 营销 媒介 的 营销 者 需要 注意 三 个 重要 


的 问题 : 寻找 合适 的 主题 ， 有 时 效 性 客观 性 的 帖子 ， 符 合 读者 评论 方针 。 

族 胡 主攻。 由 于 博客 是 有 特定 主题 的 ， 所 以 它们 往往 会 吸引 一 些 有 共 
同 兴 趣 点 或 相同 关注 的 观众 。 博 客 上 有 许多 主题 ， 关 于 时 尚 、 政 治 、 育 
儿 、 体 育 、 宠 物 、 音 乐 、 戏 剧 、 、 人 金融 、 商 业 、 工 业 以 及 其 他 许多 议 
题 。 在 刚刚 过 去 的 几 年 里 ， 营 销 者 已 经 开始 认识 到 博客 可 以 用 来 建立 一 个 
志同道合 的 群体 的 平台 ， 特 别 是 可 能 对 某 一 特定 品牌 感 兴趣 的 志同道合 的 
消费 者 。 


目前 营销 者 正在 创建 企业 博 


帖 ， 消 费 者 看 了 之 后 可 


客 ， 让 企业 员工 写 


一 些 关 于 品牌 的 主 


E 


找到 一 个 既 对 消费 者 有 
要 的 。 例 如 ， 喜 达 屋 酒店 及 度 


意义 又 与 品牌 相关 、 


© Marketing Week, “Searc 


© Wikipedia, “Blog,” http://en.wikipedia.org/wiki/blog. 
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以 发 表 关 于 这 个 话题 的 意见 。 
合 品牌 特 点 的 话题 是 非 汪 
假 村 ( Starwood Hotels and Resorts ) 


营销 者 了 解 到 ， 谁 


i 


a= 
E 


limi 
pi 


= 


ae 


h Marketing: Searching for Answers,” August 3, 2006, p. 31. 
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www. seen com 上 发 表 了 
喜 达 屋 


以 及 喜 达 屋 未 来 的 消费 者 都 关心 的 话题 。 


公司 考 克 斯 (Cox) 传播 公司 


digitalstraighttalk.com 是 你 通 
例 中 ， 营 销 者 都 能 发 现 一 个 共 


一 篇 企业 博客 。 喜 达 屋 博客 的 主题 是 旅游 ， 
另 一 个 例子 是 媒体 


发 表 一 些 观点 ， 或 许 消费 者 事实 上 


TARM. 要 找到 合适 的 


A SN p Te 

向 Broadband 通信 的 内 部 指南 。 在 每 一 

共同 点 而 不 一 定 是 商业 主题 ， 在 那里 公司 可 以 
也 有 可 能 希望 看 到 这 些 。 

话题 ， 营 销 者 需要 创建 并 维护 一 定量 有 质量 


有 客观 性 的 帖子 。 
对 此 他 们 表示 愤恨 。 


博客 由 麦当劳 的 企业 
的 贡献 。 编 辑 者 和 
以 避免 麦当劳 博客 的 过 
动 的 帖子 时 ， 都 会 使 读者 觉得 


公民 和 问题 


他 作者 都 努力 
度 商 业 化 ， 


5 子 ， 讲 述 企业 的 入 
理 副 总 裁 编 辑 ， 另 外 还 


WHA 


Ea AF g 


通 
但 是 每 一 
YY 


它 的 中 场 有 所 降低 。 


博客 读者 可 以 很 容易 发 现 他 们 喜爱 的 媒体 过 度 商 业 化 ， 
例如 ， 麦 当 劳 公司 
发 布 了 一 个 名 为 “为 商业 开放 ”的 | 


在 http://csr.blots.mcdonalds.com. 
会 责任 。 
“有 一 些 公 司 高 管 
卖 发 布 一 些 公 共 话 题 如 环境 之 类 
次 他 们 增加 一 个 称赞 麦 当 


se Ly, 
Zl 


劳 的 


劳 活 


通用 汽车 有 男 一 种 方式 来 
一 个 叫做 “快车 道 


处 到 


问题 的 客观 性 ， 


BN 


两 个 博 


各 。 其 中 


”(http://fastlane.gmblogs.com )， 由 通用 汽车 负责 提 化 


担保 


以 及 新 产品 开发 的 经 理 所 写 。 男 一 个 叫做 “FYI”(http://fyi. gmblogs.com), 
由 通用 员工 以 及 一 些 提 供 不 同 观点 的 有 趣 团体 负责 编辑 。 

而 博客 成 功 运营 的 另 一 个 重要 因素 在 于 作者 更 新 帖子 的 频率 。 想 要 
建立 博客 并 成 为 社区 的 一 部 分 要 求 营 销 者 必须 自主 积极 。 博 客 意味 着 
将 频繁 地 发 表 想 法 并 与 消费 者 定期 交流 。 正 确 的 频率 很 难 弄 清楚 ， 但 
营销 者 频繁 地 更 新 总 好 过 于 少 更 新 。 多 久 更 新 一 个 帖子 是 营销 者 需要 
弄 明 白 的 问题 。 


麦当劳 的 管理 人 员 设 定 了 


个 月 


J€ 


用 汽车 的 管理 人 员 每 隔 几 天 专 
客 上 一 页 显示 五 篇 不 同 的 博客 ， 


慢 慢 的 ， 博 客 的 读者 会 让 营销 者 知道 
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右 就 在 “快车 道 ” 
它们 


上 发 布 新 贴 。 


新 两 次 其 CSR 博客 帖子 的 速度 。 


几乎 每 天 都 会 发 布 一 个 或 儿 个 博 


通 


喜 达 屋 的 博 
客 。 


首 他 们 希望 多 频繁 地 就 可 看 3 


下 新 帖子 o 


IFR. wai E AA m BE ac CE E te A BEB OD E E a VE ie 


每 个 博客 都 提供 给 读者 评论 的 机 会 ， 就 是 说 这 是 任何 人 都 可 以 看 
的 。 这 个 特点 对 于 博客 是 至 关 重 要 的 。 因 为 它 使 得 博客 成 为 一 个 互动 
的 工具 ， 并 把 博客 变 成 一 个 志同道合 的 人 群集 聚 的 社区 。 这 就 是 营销 
者 想 要 的 ， 也 是 让 博客 变 成 如 此 强大 有 潜力 的 营销 策略 的 原因 。 正 确 
抓 住 这 一 特点 的 营销 者 可 以 用 一 个 与 品牌 共同 利益 一 致 的 理念 ， 培 养 
一 个 活跃 消费 者 的 社区 ， 人 情况 理想 的 话 ， 还 可 以 反映 品牌 的 意义 以 及 
关键 差异 。 


营销 者 也 可 以 为 读者 提供 多 种 评论 的 方式 。 比 如 一 家 报纸 的 编辑 会 决 
定 哪 一 封 致 编辑 的 信 应 该 公布 ， 而 每 一 个 博客 的 管理 者 也 可 以 一 定 程度 上 
控制 读者 的 评论 。 一 些 博客 空间 对 读者 发 帖 是 很 开放 的 ， 它 们 允许 所 有 读 
者 发 帖 ， 而 仅仅 电子 扫描 抹 除 那些 不 适当 有 冒犯 的 评论 。 另 一 些 博客 则 对 
帖子 非常 严格 ， 它 们 要 求 读 者 提交 评论 以 便 可 以 首先 看 到 继而 决定 哪些 评 
论 可 以 发 布 。 评 论 机 制 对 于 在 博客 上 建立 社区 是 非常 重要 的 : 太 严 格 的 政 
策 会 阻 但 读者 参与 和 投入 ， 但 太 松 的 政策 又 可 能 对 营销 者 产生 负面 影响 。 
无 论 哪 种 方式 ， 最 好 把 读者 评论 政策 写 在 网 站 显眼 的 位 置 ， 那 样 读者 就 会 


知道 该 写 些 什么 。 


移动 媒体 


在 互动 营销 中 ， 任 何 能 够 连接 互联 网 或 其 他 设备 的 个 人 便携 电子 设备 
都 被 认为 是 移动 通讯 介质 。 此 类 别 中 包括 手机 、 个 人 数字 助手 〈PDA)、 
便携 式 数 字音 乐 播放 器 或 者 视频 播放 器 比如 iPod 或 MP3 播放 器 ， 以 及 便 
携 式 游戏 系统 如 PSP 或 任天堂 DS。 手 机 可 以 通过 几 种 方式 来 接收 营销 信 
息 ， 如 短信 ， 无 论 是 短 消息 服务 还 是 多 媒体 消息 服务 ， 或 是 通过 无 线 应 用 
协议 (WAP) 联网 。 其 他 个 人 设备 则 通过 连接 互联 网 接收 营销 信息 ， 或 
是 通过 电费、 对 接站 、WAP 界面 。 
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移动 营销 并 不 是 一 个 3 
很 感 兴趣 ， 那 时 二 


新 想法 。 


营销 者 从 21 世纪 初 就 开始 对 这 个 概念 


机 和 无 线 网 正 开始 在 人 和 群 中 广泛 普及 。 然 而 ， 营 销 者 真 
正 认 真 使 用 移动 媒体 营销 是 近期 才 开 始 的 。 


2005 年 美国 在 移动 营销 上 的 


大 的 兴趣 。 到 2006 年 年 底 ， 


使 用 移动 设备 发 送 文 本 信息 。 


KARA 40% 的 美国 


支出 据 估 只 有 4500 万 美元 ， 但 预测 到 2010 年 支出 会 超过 一 亿美 元 。2 在 
此 界 的 其 他 一 些 地 区 ， 对 移动 营销 媒体 渠道 的 支出 要 更 大 一 些 。 比 如 ， 在 
本 ， 消 费 者 可 以 用 DoCoMo 手机 来 接收 发 送 邮件 ， 下 载 音乐 、 视 频 和 
电影 ， 买 一 听 可 乐 ， 打 印 零售 商 的 电子 优惠 券 ， 甚 至 可 以 用 照相 功能 扫 
快速 响应 码 以 直接 登录 指定 营销 商 的 网 站 。 吕 

在 这 个 层面 上 ， 营 销 商 正 在 急切 等 待 消费 者 对 使 用 移动 设备 展示 出 更 


移动 设备 


j 户 表示 他 们 


10% 的 手机 用 户 使 用 手机 来 检索 新 闻 ， 下 载 
令 声 或 是 发 照片 给 朋友 。 更 小 的 一 部 分 用 户 使 用 手机 来 发 送 接收 邮件 或 下 


载 手 机 游戏 。® 然 而 ， 这 些 数 字 是 每 天 都 在 变化 着 的 ， 随 着 消费 者 和 营销 
渐 学 会 如 何 使 用 这 些 功 


者 都 逐 


4S 


体 营 销 的 广泛 市 场 。 


式 营 销 。 


现在 最 常见 的 应 月 
选择 使 用 移动 元 素 。 这 可 能 是 


移动 运营 


能 强大 的 通 


M 


WOH. 


屋面 上 看 ， 我 们 还 有 


现在 美国 


一 些 障 人 碍 需要 克服 ， 之 后 才能 看 到 移动 媒 
许多 的 移动 营销 活动 应 用 程序 本 质 上 都 是 拉 


日 程序 正在 使 用 


其 他 的 营销 渠道 来 吸引 移动 媒体 用 户 


消费 者 给 营 


ae 


例如 ， 移 动 营销 市 场 j 


因为 诸如 用 户 隐 私 之 类 的 原 


因 ， 美 国 最 大 的 


商 Verizon and Sprint/Nextel 都 小 心 保 卫 用 户 隐 私 。 选 件 时 要 求 
销 者 发 送 短信 ， 使 得 营销 者 在 回 
F 主 要 的 营销 参与 者 之 一 宝 


复 顾客 信息 时 多 了 一 点 余地 。®® 
。2006 年 宝洁 旗 


Seis 


宝洁 公司 


© T. Wasserman, “Despite Some Hang-Ups P&G Big Believer in Mobile,” Brandweek, June12, 


2006. 


© N. Madden, “Cellphones Spawn New ‘Fast’ Promos in Japan,” Advertising Age, November 7, 


2005,p. 14. 


© Advertising Age, 
Media Fact Pack, April 23, 2007, p. 42. 
® D. Freedman, “The Future of Advertising Is Here,” Inc., August 2005. 
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“Mobile Device Use and Content Consumption,” 


Digital Marketing and 


下 咖啡 品牌 Folgers (48 AS tk W 


营销 元 素 ， 邀 请 消费 者 注册 使 
Z HEH 2006 年 夜店 中 ， 
侍 洁 士 的 活动 


yok 


的 内 容 。 


部 媒体 形 


啡 ) 在 其 “容忍 早晨 ”活动 中 加 入 了 移动 
他 的 移动 叫 醒 服务 。2 宝洁 旗下 牙膏 品牌 
Ly “ED IQ” 活 动 中 使 用 了 手机 短信 发 送 
FP 使 用 了 多 种 俱 乐 


式 〈 如 酒吧 餐巾 、 卫 生 


间 标 牌 等 ) 来 邀请 年 轻 消 费 者 参加 他 的 “魅力 IQ” 测 试 ， 即 通过 发 送 
“IQ” “Extreme” 到 27378 (C-R-E-S-T). © 


i 


客 是 男 一 种 逐 


渐 流 行 的 移动 营销 形式 。 播 客 是 视频 或 音频 广播 ， 


过 互联 网 传送 到 消费 者 的 iPod 数字 播放 设备 。 


果 公 司 的 iPod 产品 占有 了 美国 
如 果 消 费 者 想 要 一 个 扣 
“ 拉 ” 的 方法 ， 采 用 其 他 传播 媒体 来 推广 播 


下 载 该 


无 


程序 。 


论 是 使 用 播客 、 无 线 上 网 、 


往 是 组 合 


制造 商 
Yi. Johnson & Johnson、 可 口 可 乐 和 麦当劳 
惠普 ， 甚 至 还 有 著名 的 零售 商 如 下 


如 奥迪 、 议 歌 (Acura), 


便携 数字 
上 下 载 。 同 样 ， 营 销 者 需要 使 用 
客 ， 提 供 并 诱 使 消费 者 去 网 站 


AS, BIL Zl BI) bo 


播放 器 市 


文字 或 


式 的 并 且 很 可 能 会 保持 这 个 形态 。 
进军 移动 媒体 以 加 入 消费 者 的 潮流 。 


它们 被 称 作 播客 是 由 于 
场 73% 的 市 场 份额 。 


o # & 


多 媒体 信 
各 行 各 


克莱斯勒 和 通用 ， 


， 办 公 


越 来 越 适应 ， 我 们 也 希望 看 到 越 来 越 多 的 营销 者 。 


互 


现 
有 具 。 从 


动 电 视 


在 ， 连 摆 在 卧室 或 是 挂 在 家 里 墙 上 的 ! 


Ak, MERE oh E AB 
业 的 营销 者 现在 都 开始 


在 2006 年 初 的 名 单 中 包含 主要 汽车 


包装 商品 制造 商 如 宝 
\ 设 备 营 销 商 如 IBM 和 


思 买 Best Buy。 随 着 消费 者 对 于 新 技术 


电视 都 变 成 了 互动 营销 的 工 


20 世纪 20 年 代 电 视 发 明 到 50 年 代 电 视 的 普及 ， 电 视 机 一 直 作 为 
一 种 对 外 传播 式 媒体 渠道 很 好 地 为 营销 商 服 务 着 。 但 是 现在 ， 科 技 将 把 它 


© A. McCains, K. Sampey, and A. Baar, “Nontraditional Isn’t Untraditional Anymore,” Adweek, 


August 7, 


2006. 


© A. Cuneo, “P&G Tries Out Mobile-Marketing,” Advertising Age, June 19, 2006. 


© Advertising Age, 
Fact Pack, April 17, 2006. 


“Share of Portable Digital Player Sales,” I 


nteractive Marketing and Media 
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变 成 一 个 强大 的 互动 营销 媒介 。 两 项 特殊 技术 的 进步 使 得 这 变 成 了 可 能 。 
首先 是 有 线 数字 电视 盒 视 频 点 播 节 目的 进步 ， 其 次 是 数字 录影 设备 〈 便 盘 
录像 机 ) 的 发 展 ， 如 TiVo。 在 美国 ， 这 两 项 技术 的 家 庭 普及 率 还 很 低 ， 
不 过 正在 快速 增长 。 


根据 有 线 电 视 和 电信 市 场 营销 协会 “CTAM) 的 一 根 脉冲 研究 报告 显 
示 ， 美 国有 线 数字 电视 系统 的 家 庭 普 及 率 2007 年 达到 35%， 比 2005 年 
增长 了 20%。 同 样 的 报告 显示 ，2007 年 DVR 的 渗透 率 是 23%， 相 比 
2005 年 的 7%， 翻 了 三 倍 。2 业 内 专家 预计 到 2010 年 将 进一步 扩大 ， 那 时 
配 有 视频 点 播 的 有 线 数字 电视 预计 将 进入 6600 万 个 家 庭 ( 约 占 60%), 
DVR 也 会 进入 三 千 多 万 的 家 庭 。 有 


数字 电线 和 VOD 技术 使 得 人 们 可 以 绕 过 商业 电视 节目 ， 他 们 可 
直接 选择 观看 非 商 业 化 的 电影 或 节目 。 我 们 在 12 章 中 提 到 ， 越 来 越 
多 的 营销 者 选择 使 用 这 样 的 策略 ， 即 在 电视 环境 中 植 入 产品 以 使 品 
牌 可 以 经 常 出 现在 消费 者 的 视野 中 。 但 是 ， 现 在 通过 视频 点 揪 
(VOD) KA, 营销 者 也 可 以 创意 并 提供 一 些 自己 品牌 的 娱乐 内 容 给 
消费 者 。 


a 


© 
ay 


今天 ， 大 多 数 电缆 系统 都 可 以 为 他 们 的 数字 用 户 提 供 某 种 形式 的 点 播 
节目 。 一 个 类 似 的 供应 商 Comcast 也 提供 商业 视频 点 播 ， 叫 做 
Searchlight。 营 销 者 现在 正在 和 电视 生产 者 和 有 线 电视 系统 合作 ， 以 通过 
商业 视频 点 播 提供 品牌 内 容 ， 那 样 消费 者 只 需 按 一 下 和 遥控 器 就 可 以 在 他 们 
的 电视 机 上 看 到 。 例 如 ， 国 家 地 理 频 道 就 是 一 个 和 营销 者 合作 的 电视 生 六 
商 之 一 ， 旨 在 创建 有 品牌 的 视频 点 播 内 容 。2005 年 ， 国 家 地 理 提 供 了 一 
个 独特 的 机 会 ， 包 括 特 别 的 幕后 材料 、 剪 余 片 和 特别 片段 ， 营 销 者 可 以 用 


© Cable & Telecommunications Association for Marketing (CTAM),“As Digital Cable 
Penetration Surges, So Do DVRs,”press release, July 17, 2006, www.ctam.com/news/releases/060717- 
pulse.htm. 

© A. Tauder,“Getting Ready for the Next Generation of Marketing Communications,” Journal of 
Advertising Research 45, no. 1 (March 2005). 
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作 特 别 的 推广 或 是 集成 品牌 内 容 。 


数字 录像 机 为 营销 者 提供 
DVR 品牌 之 一 ， 为 营销 者 提供 


行 互 动 ， 


了 另 一 种 互动 机 会 TiVo AF 
了 三 种 不 同 的 方式 以 让 消费 者 通过 


的 格式 ， 那 样 无 论 TiVo 的 观众 是 在 了 
牌 的 标签 。 如 果 观 众 对 产品 感 兴 
部 ， 然 后 查看 品牌 的 更 多 信息 。 


© 


领先 的 


电视 进 


它们 分 别 是 TiVo 标签 、TiVo 展示 和 TiVo 搜索 。 利 用 TiVo 标 
Ss, Sar wy DA eae ALAS FA E A 


PF 插 入 特别 的 标签 ， 显示 品牌 的 图 标 或 
标识 以 及 一 个 电话 号 码 以 便 消费 者 采取 行动 。?TiVo 提供 了 一 个 足够 大 


差不多 ， 


TiVo EA 


2006 年 春天 ，TiVo 公司 
搜索 。 这 项 新 服务 适 


都 是 使 消费 者 可 以 直 


示 功 能 观看 商业 内 容 ， 


E 常 模式 或 是 快 进 模式 都 可 以 看 到 品 
《 趣 的 话 ， 他 们 可 以 按 一 下 遥控 器 使 节目 暂 
TiVo 展示 程序 和 Comcast 的 Searchlight 


接 进 入 查看 品牌 商业 内 容 的 程序 。 从 其 庞大 
说 ， 


的 观众 行为 信息 数据 库 中 ，TiVo 报告 
平均 花 2 一 4 分 钟 浏览 一 个 视图 。 


平均 有 10% 一 15$% 的 观众 使 用 


EMS A 


项 互动 营销 功能 ， 被 称 作为 TiVo 


] 于 网 络 搜索 ] 


告 模式 到 电视 节目 上 的 视频 搜索 。® 


TiVo 观众 利用 关键 字 搜索 视频 节目 时 ，TiVo 会 呈现 出 可 选择 视频 的 列表 
以 及 一 些 可 选 的 与 关键 字 相 关 
搜索 引擎 上 看 到 的 网 络 搜索 的 


样 ， 消 费 者 可 以 选择 看 某 个 节目 


的 营销 者 的 信息 。 这 与 消费 者 在 谷歌 之 类 的 


看 起 来 与 


5 之 相关 并 且 有 趣 。 


内 容 ] 


告 模式 是 相同 的 。 就 像 在 网 上 做 的 一 
或 可 能 点 击 某 个 营销 者 的 信息 ， 如 果 它 们 


这 些 互 动工 具 把 卧室 的 电视 机 改造 成 了 第 11 章 中 提 到 的 “高 级 电 


视 ”。® 营 销 者 刚刚 开始 使 用 这 些 


新 媒体 ， 而 娱乐 媒体 公司 似乎 是 这 些 尝 


试 中 的 先驱 。2006 年 CTAM 年 度 奖 特别 奖励 了 世界 摔跤 娱乐 公司 、 环 


球 、 时 代 华 纳 和 彩虹 媒体 。2 我 们 希望 不 月 


2005. 


ae O000 


Tauder, “Getting Ready.” 
A. Waldman, “On-Demand’s Battle Plans,” Televisionweek, July 17, 2006. 


多久 ， 产 品 营销 者 也 可 以 找到 


D. Whitney,“VOD in Marketing Mix,”Televisionweek, October 31, 2005. 
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他 们 自己 的 方式 加 入 到 这 些 组 合 中 来 。 


| 整体 的 消费 体验 和 激活 | 


在 这 本 书 的 最 后 两 章 ， 我 们 非常 广泛 地 讨论 了 今天 可 用 的 营销 传播 
系统 ， 包 括 对 外 传播 系统 和 互动 媒体 形式 的 各 种 变化 。 现 在 大 多 数 营 销 
者 需要 的 是 一 个 有 效 的 方式 把 这 些 多 形式 的 媒介 联合 起 来 ， 并 利用 营 
销 传 播 的 全 部 力量 建立 一 个 持久 的 消费 者 一 品牌 关系 而 不 仅仅 是 品牌 


价值 。 


研究 者 Shu-pei Tsai 在 2005 年 提议 建立 一 个 “全 面 的 消费 者 体验 管 
HE” (CHCEM) 框架 作为 实现 营销 传播 的 全 部 潜能 的 一 个 方式 ， 通 过 把 消 
费 者 对 品牌 的 媒介 印象 和 直接 接触 的 感觉 两 者 和 谐 安 排 。 在 学 术 研 究 的 语 
境 中 ,“ 品 牌 的 间接 印象 ”这 个 短语 是 指 “ 在 营销 活动 中 将 各 种 传播 设施 
综合 以 塑造 一 个 统一 的 、 更 好 的 品牌 形象 ”的 营销 传播 策略 。 而 品牌 
“直接 接触 ”是 指 从 品牌 管理 的 角度 利用 各 种 营销 元 素 的 组 合 来 吸引 消费 
者 。HCEM 框架 的 目的 是 认识 “IMC 作为 一 个 增强 消费 者 体验 的 综合 整 
体 这 一 本 质 ?。S 


pea 


我 们 建议 换个 角度 来 看 HCEM 框架 ， 即 从 将 媒体 传输 系统 看 做 出 站 
式 的 和 互动 的 观点 来 看 。 在 本 书 中 我 们 始终 保持 一 种 开阔 的 视野 去 看 待 什 
么 是 或 者 可 能 是 媒体 。 我 们 将 对 在 第 13 章 中 讨论 过 的 由 许多 出 站 媒体 形 
式 组 成 的 HCEM 框架 的 “间接 印象 ”部 分 给 出 建议 ， 尽 管 现在 在 第 14% 
中 所 讨论 的 “直接 接触 ”代表 了 新 的 互动 媒体 形式 的 世界 。 将 二 者 结合 在 
一 起 就 是 营销 的 全 部 意义 “增强 消费 者 体验 的 综合 整体 ”。 


那么 营销 人 员 如 何 将 出 站 和 互动 的 媒体 形式 综合 起 来 呢 ? 答案 是 激 
活 ， 即 开发 和 使 用 生动 的 品牌 消费 体验 去 传递 和 积极 增强 品牌 本 质 。 激 活 


© S.-P. Tsai, “Integrated Marketing as Management of Holistic Consumer Experience,” Business 


Horizons,September/October 2005. 
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是 一 个 由 体育 赞助 营销 实践 所 衍生 出 来 的 概念 ， 即 营销 者 寻求 方法 去 增进 
投资 在 赞助 球 队 或 像 全 国运 动 汽 车 竞赛 协会 、 美 国 职 株 联盟 这 样 的 体育 组 
织 上 的 花费 所 能 实现 的 回报 。 通 过 寻找 到 一 个 可 能 与 体育 产业 也 具有 相关 
性 的 品牌 意义 ， 并 进而 开发 能 够 对 有 效 利用 品牌 的 体育 产业 赞助 产生 又 加 
效应 的 生动 事件 ， 营 销 者 回去 推进 而 营销 机 构 会 做 出 反应 。 


作为 今天 的 重要 实践 ， 过 去 被 认 作 是 体育 赛事 的 激活 已 经 成 为 一 个 将 
出 站 和 互动 媒体 形式 结合 起 来 的 过 程 ， 以 实施 用 给 予 消费 者 一 品牌 关系 以 
生命 的 方式 的 营销 活动 。 然 而 ， 一 个 很 大 的 不 同 之 处 在 于 ， 营 销 者 并 不 是 
去 寻求 品牌 与 体育 产业 之 间 的 联系 ， 而 是 从 消费 者 和 消费 者 品牌 关系 出 
发 ， 然 后 确定 可 以 提供 构建 关系 的 体验 的 媒体 形式 组 合 。 


Shu-pei Tsai 的 HCEM 框架 利用 由 贝 恩德 施 密 特 的 五 个 经 验 的 内 容 
(感知 、 情 感 、 思 维 、 行 动 和 关联 ) 2 提出 了 一 个 实施 整体 的 消费 者 体验 
的 模型 : 


@ 获得 对 消费 者 世界 的 原始 洞察 。 


@ 开发 一 个 经 验 策略 的 平台 。 


@ 创造 独特 生动 地 品牌 体验 。 


© 在 消费 者 界面 提供 动态 的 互动 。 


© 不 断 创新 以 改善 消费 者 的 生活 。 


今天 许多 主要 的 代理 机 构 都 承诺 给 营销 者 以 这 样 的 “ 活 营销 ”激活 。 
广告 机 构 、 公 关机 构 、 促 销 营销 机 构 、 直 接 营 销 机 构 一 一 如 今 所 有 的 营销 
服务 机 构 都 认识 到 激活 一 个 品牌 的 营销 信息 的 重要 性 。 


对 激活 重要 性 的 进一步 认识 来 自 于 2007 年 宣传 营销 协会 的 年 度 


© B. Schmitt, Experiential Marketing: How to Get Customers to Sense, Feel, Think, Act, and 
Relate to Your Company and Brands (New York: Free Press, 1999). 
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REGGIE 大 奖 。 在 包括 大 成 本 的 和 小 成 本 的 全 国 品牌 、 地 方 品牌 和 区 域 性 
品牌 甚至 国际 品牌 在 内 的 所 有 种 类 中 ， 得 奖 者 全 都 采用 了 广泛 的 营销 传播 
策略 和 各 种 各 样 的 信息 传输 系统 去 推动 优秀 的 销售 业绩 。REGGIE KX 
《名 称 是 从 收银 机 这 个 术语 派生 出 来 的 ) 的 标准 完全 是 看 销售 业绩 。2 


2007 年 REDDIE 的 小 成 本 全 国 性 消费 品牌 种 类 金奖 得 主 是 蓝 色 月 亮 
酿造 的 “巧妙 地 精心 制作 ”(Artfully Crafted) 活动 。 这 项 互动 将 互联 网 
横幅 广告 、 印 刷 和 户外 广告 以 及 销售 点 展示 等 出 站 媒体 形式 与 像 当地 艺术 
家 绘制 的 壁画 、 海 报 等 互动 活动 结合 起 来 。 地 方 和 区 域 性 宣传 的 金奖 颁 给 
了 优 鲜 沛 公司 (Ocean Spray) 为 其 包装 好 的 小 红 莓 产品 而 进行 的 “穿越 
美国 的 沼泽 ”(Bogs Across America) 活动 。 在 这 项 活动 中 ， 优 鲜 沛 公司 
使 用 出 站 媒体 形式 的 电视 广告 与 各 种 各 样 的 互动 活动 结合 起 来 ， 包 括 “ 沼 
泽 小 队 ” 产 品 抽 样 团 队 ， 它 是 一 个 通过 快门 网 提供 的 免费 沼泽 地 图 服务 和 
一 项 全 国 各 地 四 年 级 生 的 在 校 教育 计划 。 


ao 


其 理念 很 简单 : 无 论 营 销 者 使 用 哪 种 广告 代理 ， 激 活 都 是 将 基本 的 出 
站 媒体 营销 传播 活动 与 经 验 式 、 互 动 媒体 传播 活动 结合 起 来 ， 以 创造 能 够 
帮助 营销 者 建立 有 意义 的 消费 者 品牌 关系 的 整体 消费 体验 的 关键 所 在 。 


总 结 


AU =A 


在 这 一 章 中 我 们 已 经 思考 了 许多 可 供 今天 的 营销 者 利用 的 互动 媒体 形 
式 。 我 们 试图 成 为 高 瞻 远 瞩 者 ， 但 最 好 是 仅 能 提供 一 些 及 时 的 快照 。 在 这 
里 以 及 前 面 章节 中 所 讨论 过 的 营销 传播 传输 系统 是 不 断 变 化 和 演进 的 。 了 
解 广泛 的 营销 传播 媒体 的 机 制 可 以 帮助 营销 者 去 拥抱 我 们 所 期 望 的 产生 的 
媒体 未 来 的 变化 。 现 在 是 时 候 进 入 这 本 书 的 最 后 一 部 分 : 营销 信息 和 激励 
机 制 的 发 展 。 


© Promotional Marketing Association, “REGGIE Award Winners 2007,” www.pmalink.org/ 
awards/default.asp?p=2007reggie winners. 
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人 在 恰当 的 时 间 任 准确 的 1 im a Wau 
给 合适 的 消费 者 


般 而 言 ， 在 一 本 传统 的 市 场 营销 类 书籍 中 ， 接 下 来 的 章 布 
会 出 现在 相对 靠 前 的 位 置 ， 因 为 它们 讨论 的 是 市 场 营 销 策划 中 遂 
常 被 称 为 创意 的 那 部 分 内 容 。 尽 管 传递 给 消费 者 和 潜在 市 场 的 信 
县 和 刺激 因素 在 任何 市 场 营销 策划 中 都 是 核心 部 分 ， 但 考虑 到 在 
营销 系统 中 经 常 出 现 的 种 种 变化 ， 我 们 相信 ， 找 到 有 效果 、 高 效 
率 又 吸引 人 的 方式 去 接触 消费 者 和 潜在 市 场 才 是 营销 项 目 策划 者 
的 首要 任务 。 
显而易见 ， 如 果 商 品 信息 或 者 刺激 因素 没有 被 消费 者 和 潜在 
市 场 注意 到 、 看 到 或 者 听 到 一 一 也 就 是 我 们 所 说 的 媒介 消费 ， 那 
么 无 论 这 些 信 息 和 刺激 因素 多 么 有 创意 、 吸 引 人 和 其 有 说 服 力 ， 
它 都 一 无 是 处 。 这 些 未 被 耳闻 目 染 的 信息 和 刺激 因素 都 是 营销 者 
资源 的 浪费 。 
因此 ， 我 们 现在 才 开 始 进入 本 书 的 关键 部 分 。 而 且 ， 第 四 部 分 和 
市 面 上 常见 的 那些 营销 传播 类 书籍 在 内 容 上 有 本 质 的 不 同 。 本 章 的 重 
点 是 ， 如 何 有 策略 地 使 用 策划 过 程 中 的 四 要 素 一 一 生产 /营销 、 受 众 、 
传播 和 内 容 ， 这 是 本 书 的 基本 概念 。 这 里 的 挑战 是 如 何 发 展 最 有 效 的 
信息 和 刺激 因素 传播 途径 ， 而 不 是 使 其 县 花 一 现 式 的 灵光 闪现 。 这 就 
是 为 什么 后 续 几 章 强 调 的 是 发 展 价 值 主张 ， 也 就 是 通过 品牌 铸造 的 品 
质 ， 以 及 企业 向 消费 者 和 潜在 市 场所 做 出 的 承诺 ， 而 这 些 是 在 其 所 有 
市 场 营销 活动 中 完成 的 , 而 非 仅 仅 制 作 电 视 广 告 、 平 面 广 告 或 是 标语 ， 
图 符 和 徽标 。 


今天 我 们 面临 的 挑战 是 如 何 确定 市 场 营 销 项 目 中 最 为 核心 的 因素 ， 


到 他 们 觉得 有 趣 和 有 吸引 力 的 相关 解决 方法 ， 


[2 


对 


EMI ALIA Be ETH AR, MGB AA BIA, He Hee 
目标 受众 一 整套 既 连 贯 又 完整 且 相 关 的 信息 和 刺激 因素 。 首 先 要 做 的 是 


| 消费 者 和 潜在 市 场 有 全 面 的 理解 一 一 确定 他 们 的 需求 与 要 求 ， 然 后 找 


目标 受众 ”。 


仅仅 制造 出 一 些 包含 吸引 眼球 的 因素 的 范式 ， 


而 非 指 向 某 些 不 确定 的 


但 却 和 消费 者 与 潜在 市 


场所 面临 的 问题 与 挑战 毫 无 关联 ， 这 样 是 远 远 不 够 的 。 我 们 相信 ， 一 个 强 
大 的 价值 主张 能 够 通过 任何 途径 ， 借 助 任何 营销 方 
销 人 员 所 执行 。 最 重要 的 是 ， 一 个 强大 的 价值 主张 绝 非 是 创造 性 发 展 的 束 


缚 ， 而 是 它 坚 实 的 后 
价值 主张 提供 的 空间 是 一 个 框架 , 其 中 所 有 类 型 的 创造 性 形式 都 可 


以 存在 。 更 进一步 说 


费 者 和 潜在 市 场 ， 那 


地 拓展 。 
最 后 ， 鉴 于 可 用 营销 系统 的 广阔 空间 ， 信 息 和 


真正 有 创新 性 和 持久 性 


正如 我 们 在 第 16 


围 几乎 是 无 限 的 。 这 就 是 为 什么 我 们 在 最 


盾 。 


式 被 那些 有 创造 力 的 营 


w 


’ 


1 果 营 销 人 员 知 道 哪 一 种 营销 方式 可 以 接近 消 


么 通过 这 种 媒介 发 展 创造 性 实践 的 能 力也 将 成 倍 


刺激 因素 的 开发 是 建立 


E 消 费 者 一 品牌 关系 的 一 个 关 


键 要 素 。 


章 中 分 析 的 ,在 一 个 推 / 拉 式 市 场 中 营销 系统 的 范 


最 适用 ， 并 在 随后 以 此 为 依据 得 出 哪些 类 型 的 


He fa 
abs 
营销 。 


有 趣 的 是 ， 在 接 下 来 几 页 里 ， 我 们 没有 提供 什 


第 二 是 似乎 允许 没有 人 


性 的 因素 与 实践 ,原因 之 一 是 它们 中 的 大 多 数 在 本 


时， 了 解 哪 种 营销 系统 


内 容 最 应 该 被 开发 和 


么 广告 、 促 销 甚 至 创意 
出 版 时 都 已 经 过 时 了 ， 


F 何 束缚 的 创意 活动 的 时 代 早 


焦点 应 该 放 在 消费 者 、 品 牌 和 两 者 关系 上 ， 而 非 谍 


激 


因素 的 作家 或 艺术 家 的 创造 力 。 


已 一 去 不 返 了 。 现 在 ， 


歌 制造 出 这 些 信息 和 刺 


市 场 营销 对 于 公司 而 言 实 在 是 太 重 要 了 ， 以 至 于 我 们 不 能 把 信息 和 和 刺 
激 因 素 简 单 地 视 作 “艺术 ”。 相 反 ， 它们 必须 成 为 建立 更 好 的 消费 者 一 品 
牌 关 系 的 科学 方法 的 内 在 部 分 。 这 就 是 价值 主张 要 做 的 : 它 聚 焦 于 发 展 信 
县 和 刺激 因素 ， 从 而 解决 消费 者 的 问题 ， 提 供给 消费 者 价值 ， 而 非 仅仅 在 
同行 中 赢得 称 狗 。 


因此 ， 下 面 是 第 四 


Ok 


Ni 


分 ， 建 立 消费 者 一 品牌 关系 : 内 容 。 


| 
15s 
J = 


re ees May sete ke 
PAINE shies SS iM 


价值 主张 在 消费 


品牌 建立 和 传播 给 消费 者 


的 承诺 。 


但 是 除非 这 个 价值 主张 在 竞争 中 的 确 
有 价值 ， 和 否则 消费 者 是 不 会 和 一 个 品牌 


一 品牌 关系 中 占据 核心 地 位 。 它 是 品牌 所 能 提供 
给 消费 者 ， 用 以 交换 它们 的 金钱 、 时 间 和 精力 的 一 切 。 简 单 来 说 ， 它 是 
im 得 


的 ， 以 及 当 他 们 购买 和 使 用 这 一 品牌 时 所 获得 


ERRE, AA RES ABB AO A 


建立 关系 的 ， 更 别 说 维系 这 段 关 


系 。 以 前 有 这 样 一 句 老话: 没有 什么 能 比 一 则 好 广告 更 能 摧毁 一 个 劣质 商 


品 了 ， 因 为 好 的 广告 会 催生 对 商品 的 试 
区 动 的 市 场 中 ， 没 有 什么 比 一 个 构想 简陋 ， 


点 。 在 今天 消费 者 引 


的 价值 主张 更 能 快速 地 毁 掉 一 仁 
视 作 对 品牌 独一无二 ， 同 时 又 对 消费 者 真正 有 用 的 东西 。 


a 


FA sr Bor, HER SH AR ee R m FY 
只 关注 自身 


团 六 


FEF 商品。 价值 主张 之 所 以 有 价值 是 因为 它 被 


价值 主张 必须 确保 适用 ， 并 有 益 于 这 一 品牌 的 所 有 市 场 和 利益 相关 


性 的 市 场 之 


FP。 在 下 一 章 
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Py BANDS tit A 


者 。 尽 管 针 对 不 同 的 消费 群体 营销 价值 主张 的 方式 方法 会 有 所 不 同 ， 但 价 
值 主 张 本 身 必 须 对 所 有 市 场 始终 如 一 ， 


因为 今天 人 们 的 确 生 活 在 一 个 全 球 


价值 主张 如 何 更 细致 地 被 营销 。 


现在 ， 
策略 。 


我 们 聚焦 于 价值 主张 的 确 


其 为 核心 发 展品 牌 营销 


从 梳理 若干 已 经 成 功 建立 的 品牌 入 手 对 于 理解 价值 主张 如 何 开展 很 有 


帮助 。 比 如 星巴克 的 价值 主张 就 是 提供 高 档 的 “咖啡 体验 ”。 


终 消费 者 ， 上 其 


对 于 它 的 最 
价值 主张 所 包含 的 不 只 是 星巴克 实体 店内 提供 的 饮品 和 食 
物 ， 更 重要 的 是 整个 消费 过 程 和 星巴克 内 的 环境,“ 咖啡 体验 ”包括 了 星 
巴克 自己 的 语言 (Tall, Grande, Frappucino，Half-caf? 等 )，】) 


吧 服 务 生 的 


服务 (在 星巴克 里 调制 和 送 饮 品 的 人 )， 一 种 远离 尘 器 的 氛围 ， 


(谈话 的 空间 、 


音乐 和 装饰 品 等 ) 又 有 些 排 外 《〈 初 来 者 很 容易 被 识别 ， 因 


为 他 们 一 般 都 会 忙 着 看 


商品 


所 有 这 些 都 是 星巴克 创造 出 


力 地 尝试 ， 通 常 都 只 是 拙劣 地 模仿 。 


这 一 品牌 定位 是 如 何 影 


的 “咖啡 体验 ”的 


自 到 他 市 场 的 ? 它 对 咖啡 豆 和 奶 


录 ， 试 图 找到 最 适合 他 们 的 那 球 ) 
因素 。 竞 争 者 们 无 论 多 么 努 


一 种 温 欧 


的 环境 。 


Bl) p HE R DA 


Be As He ie sae ER “AE E AE” TE GG BOK ER Ho ETE 


疑问 这 一 荣誉 对 于 那些 供应 商 来 说 可 


验 ” 的 光环 甚至 还 照 狠 


提升 档次 的 标志 ， 而 星巴克 的 冰激凌 


UPS 提供 了 另 一 个 经 典 案例 。 它 的 价值 主张 可 以 从 殿 


“Ati BA RY DAY 


是 : 为 任何 运输 需求 提供 
的 型 号 有 多 大 ， 体 积 


:解决 方案 。 


为 它们 提供 所 需 的 最 优 服务 。 


以 记得 更 多 股东 的 投资 。 
到 了 它 的 营销 伙伴 : 提供 星巴克 咖啡 被 宾馆 业 视 为 


出 现在 百货 公司 的 高 档 冷 饮 区 。 


mj 


“咖啡 体 


aA 


推测 一 一 


尔 做 些 什 么 ? ” (What Can Brown Do for You? ) 其 价值 主张 
对 于 它 的 最 终 消费 者 而 言 ， 无 论 货物 
多大， 还 是 他 们 个 性 化 的 运输 需要 ， 


UPS 都 可 以 


这 里 的 “最 优 ” 指 的 是 可 信和 度 、 速 度 和 价格 。“ 布 朗 可 以 为 你 做 些 什 


A? ” 


的 预 设 答案 是 “和 运输 有 关 的 任何 事 ， 只 要 你 需要 ”。 


TEE TK ERA ZB 


© 译 者 注 : Grande: 星巴克 里 


司 内 部 员工 还 是 外 面 


啡 和 一 SHOT 低 明 咖啡 ，Tall: 星 巴 殉 里 面 的 一 般 


`、， 第 二 大 型 号 的 杯子 ; Half-caf: 一 
尺寸 大 小 的 杯 Frappucino: 卡 布 基诺 咖啡 。 


这 条 标语 


I 受众 都 同样 有 了 吸引 力 。 它 


SHOT 普通 咖 
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展现 了 他 们 身 穿 制 服 ， 回 应 各 种 问题 ， 及 时 满足 各 种 运输 需要 时 的 那 种 
自豪 感 。 


汰 省 洗 涤 剂 的 价值 主张 是 解决 任何 洗衣 问题 。 无 论 它 的 最 终 顾 客 要 处 
理 什 么 样 的 污渍 ， 汰 渍 总 有 办 法 解决 。 正 如 我 们 在 别处 讨论 过 的 ， 这 种 品 
牌 提供 的 质量 保证 使 其 与 其 他 相对 便宜 的 竞争 者 相 区 别 ， 而 且 它 提供 解决 
方案 使 其 价值 主张 与 消费 者 产生 共鸣 。 宝 洁 公 司 持之以恒 的 品牌 品质 ， 包 
括 汰 渍 在 内 ， 使 其 成 为 证 券 市 场 中 常 被 推荐 的 一 个 有 吸引 力 的 对 象 。 宝 洁 
公司 并 非 县 花 一 现 ， 它 向 担心 风险 的 投资 者 提供 始终 如 一 的 价值 。 显 而 易 
见 ， 正 是 汰 渍 和 宝洁 旗下 其 他 品牌 成 功 的 价值 主张 为 其 持久 性 作出 了 主要 


sh 


| 发 展 价值 主张 | 


大 卫 。 阿 克 (David Aaker) 将 价值 主张 定义 为 “为 消费 者 提供 价值 的 
品牌 所 营销 的 一 种 实用 性 ， 感 情 性 和 自我 表现 功能 ”。 一 个 成 功 的 价值 定 
位 应 该 能 够 建立 品牌 一 一 消费 者 关系 ， 并 引导 消费 选择 。2 实用 性 功能 与 
品牌 或 品牌 表现 的 实际 情况 有 关 ， 例 如 UPS FURY. BLM + HR + SLB 
(Kevin Lane Keller) 认为 实用 功能 常 与 基本 需要 相关 ， 例 如 第 3 章 中 讨 
论 的 马 斯 洛 的 核心 需要 ， 以 实用 功能 为 基础 的 价值 主张 通常 解决 消费 者 的 
问题 。? 独 一 无 二 的 实用 功能 可 以 使 品牌 在 其 他 同类 中 脱颖而出 。 不 过 ， 
这 种 独一无二 的 因素 必须 是 消费 者 关心 并 且 认 为 有 价值 的 。 如 果品 牌 的 确 
有 具有 某 个 真正 独特 的 方面 ， 它 将 成 为 品牌 建立 积极 消费 者 关系 的 基础 。 比 
W, iPod 能 以 一 个 非常 小 巧 便携 的 设备 提供 高 质量 的 音乐 播放 功能 服 
务 ， 这 就 是 一 种 强 有 力 且 独一无二 的 有 效 的 价值 主张 。 


情感 性 的 功能 较 少 强调 商品 物理 上 的 属性 ， 而 更 多 着 眼 于 在 购买 和 使 


© D. Aaker, Building Strong Brands (New York: Free Press, 1996), p. 95. 
© K.L. Keller, “Conceptualizing, Measuring, and Managing Customer-Based Brand Equity,” 
Journal of Marketing 57, no. 1 (1993): 1-22. 
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用 商品 的 体验 中 产生 的 感受 ， 比 如 星巴克 案例 。 用 阿 克 的 话 来 说 ,“ 情 感 
性 功能 为 拥有 和 使 用 品牌 充实 了 内 涵 ， 提 升 了 深度 。”2 情感 性 功能 通常 
产生 于 品牌 形象 或 品牌 个 性 。 这 就 是 通过 建立 和 维持 一 个 消费 者 视 为 独 
特 和 有 价值 的 品牌 个 性 所 造成 的 心理 上 的 区 分 。 价 值 主张 的 这 种 情感 性 
方式 通常 会 为 商品 和 服务 制造 出 一 种 神秘 感 ， 在 这 点 上 星巴克 做 得 非常 
成 功 。 


= 


自我 表现 功能 创造 出 与 消费 者 自我 认 知 和 塑造 这 种 认 知 的 品牌 能 
紧密 相连 的 价值 主张 。 这 里 的 重点 在 于 消费 者 的 生活 方式 ， 以 及 如 何 使 
得 品牌 和 这 种 生活 方式 相 适 应 。 自 我 表现 功能 还 是 一 种 重要 的 情感 ， 是 
消费 者 一 品牌 关系 的 建立 。 马 自 达 为 其 汽车 商品 策划 的 “Zoom-Zoom” 
项 目 通过 展示 消费 者 如 何在 他 们 的 汽车 里 激发 起 一 种 自由 进取 的 驾驶 者 
精神 ， 并 如 何 享受 这 种 “Zoom-Zoom” 生 活 方式 ， 成 功 建立 起 自我 表现 
的 价值 主张 。 很 多 有 一 定年 纪 的 驾驶 者 尽管 有 稳定 的 职业 生活 ， 但 仍然 
想 要 体验 一 种 年 轻 的 叛 道 感 。 对 他 们 而 言 ， 马 自 达 提供 的 自我 表现 功能 
十 分 具有 吸引 力 。 


>= 


每 个 品牌 的 价值 主张 必须 以 这 一 品牌 消费 群体 的 需要 为 起 点 ， 而 非 营 
销 商 自己 的 需要 、 目 标 或 愿望 。 正 如 我 们 在 第 5 章 中 讨论 的 ， 任 何 一 个 消 
费 群 体 都 有 来 自 于 他 们 和 营销 商 的 关系 或 是 潜在 关系 的 不 同 需要 。 这 些 需 
要 就 是 价值 主张 和 由 其 产生 的 战略 的 基础 。 任 何 一 种 没有 把 消费 者 需求 考 
虑 在 内 的 策略 都 无 法 达成 有 效 和 长 久 的 品牌 一 一 消费 者 关系 。 


回顾 SIVA 


第 2 章 所 介绍 的 SIVA 过 程 一 一 解决 、 信 息 、 价 值 、 途 径 ， 与 建立 消 
费 者 和 消费 群体 的 价值 主张 有 重要 关联 。 


解决 方案 : 价值 主张 必须 为 消费 者 的 问题 提供 解决 方案 。 建 立 价值 主 
张 的 一 个 重要 的 步骤 就 是 判断 一 个 问题 是 否 可 以 通过 实用 功能 、 情 感 功 


© Aaker, Building Strong Brands, p. 97. 
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、 自 


种 以 消 


: 消费 


表现 功能 或 者 是 各 种 功能 的 结合 
销 商 必 须 了 解 消费 者 的 问题 。 消 费 者 希望 和 需 
牌 能 提供 什么 服务 以 满足 这 些 愿 望 和 需求 ? 除非 这 些 
费 者 为 中 心 的 解答 ， 


IRA 


让 价 


建立 在 价值 主张 
在 哪里 和 在 什么 时 间 把 


价值 : 


根据 定义 ， 


的 解决 方法 ， 消 费 者 被 要 求 和 期 望 提 作 
直 得 消费 者 付出 代价 ? 价值 


能 是 否 


随 信息 如 何 被 传播 等 
体 价值 


途径 : 为 了 让 价值 


具体 情况 而 言 ， 这 些 信息 
|5 的 策略 必须 aR 


主张 变 得 真正 对 消 


ht f 
E 论 是 从 绝对 意义 上 讲 ， 


但 


寻 到 很 好 的 解决 。 价 值 
要 从 这 个 品牌 得 到 什么 ? i 
“最 基本 的 问题 能 够 得 到 一 
F 何 战略 性 发 展 工作 都 是 无 意义 的 。 


主张 的 关键 在 


局 


者 评价 价值 主张 需要 哪些 信息 ?哪些 必要 的 信息 或 支持 能 
值 主张 变 得 可 信 ? 营销 商 或 许 会 承诺 一 个 品 
或 者 满足 某 个 特殊 需求 ， 


E 够 解决 菜 个 特殊 问题 
还 是 就 消费 者 自身 的 


价值 是 价值 主张 的 核心 。 
什么 


为 获得 价值 


对 于 消费 者 评价 这 一 承诺 的 可 信和 度 还 远 远 不 够 。 
1 哪些 信息 是 必要 的 ， 
它们 传递 给 消费 者 。 


以 及 应 该 如 何 、 


主张 所 承诺 


? 价值 


主张 中 包含 的 那些 功 


FE 价 与 


主张 及 其 用 于 阐释 价值 主张 的 那些 伴 
问题 ， 都 会 对 消费 者 训 


也 们 需求 相关 品牌 的 整 


起 到 决定 性 作用 。 


? 
ae 


须 能 够 或许 更 重要 的 是 ， 他 们 相信 自己 能 够 在 
这 是 基于 价值 主张 的 战略 决策 上 


牌 与 其 
功 


功能 。 


营销 商 对 SIVA 的 关注 要 求 


角度 出 发 评价 


能 被 最 有 效 地 传播 和 


者 有 用 和 有 推动 力 ， 消 费 者 必 


自身 条 件 下 ， 便 捷 地 获 


H, Avy 


最 简易 地 实践 ? 


其 将 注意 力 放 在 消费 者 一 


的 另 一 个 重要 方面 。 如 何 


方 ， 从 消费 者 的 


可 行 的 价值 主张 。 如 果 没 有 这 种 重心 ， 


很 可 外 
品牌 关系 中 失败 。 


| 消费 者 一 


我 们 推荐 的 消费 者 一 


与 消费 者 无 法 产生 


营销 商 所 提供 的 服务 


EM, BIJE ZEB We A E 


系 


种 理想 的 消费 者 一 


品牌 关系 战略 发 展 模型 | 


品牌 关系 战略 发 展 模型 如 
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图 表 15.1 所 示 。 在 接 


下 来 的 讨论 中 ， 我 们 会 梳理 消费 者 一 品牌 关系 战略 发 展 的 六 个 方面 : 消 


费 者 、 品 牌 、 竞 争 、 人 信息、 内 容 、 营 销 系统 和 长 期 关系 的 建立 。 之 后 是 两 


个 案例 ， 一 个 与 最 终 消 费 者 商品 相关 ， 另 一 个 与 针对 营销 者 消费 群体 的 


B2B (BtoB) 电子 商务 技术 商品 相关 。 


谁 是 消费 者 ? 


正如 我 们 在 书 中 反复 主张 的 ， 所 有 的 决定 都 要 以 消费 者 为 起 点 ， 因 此 
这 也 是 战略 的 起 点 。 这 份 表 格 以 对 当前 行为 的 总 结 开 始 ， 信 息 来 源 于 信息 


库 或 者 是 二 手 资料 ， 亦 或 是 营销 商 


1 己 就 当前 有 竞争 怕 


所 做 的 第 一 手 研 究 。 


现在 消费 者 群体 正在 使 用 哪 种 或 哪些 品牌 ?他 们 
通过 哪 种 途径 ， 使 用 哪 种 支付 方式 ， 购 买 的 用 途 是 什 
而 对 这 一 群体 进行 评测 ， 以 便 更 好 地 了 解 他 们 行为 背 
一 群体 的 生活 方式 是 什么 ? 他 们 喜欢 什么 样 的 活动 ? 
如 何 ? 对 商品 和 服务 类 别 的 看 法 ? 是 觉得 太 多 还 是 太 
联 度 ) ? 


E 或 是 潜在 的 消费 者 


购买 的 频率 如 何 ， 
A? 之 后 营销 商 转 
后 隐藏 的 动机 。 这 
对 相关 问题 的 看 法 
少 《〈 此 问题 涉及 关 


从 某 一 类 别 思 考 某 一 消费 群体 的 需要 和 要 求 应 该 可 以 得 到 关键 的 消费 


者 视角 。 这 是 消费 者 一 品牌 网 络 的 一 个 基础 部 分 ， 也 


是 对 消费 行为 有 最 


影响 力 的 推力 。 消 费 者 最 想 从 这 一 类 别 和 此 类 中 的 某 个 特定 品牌 中 获得 
什么 ? 同时， 考虑 到 这 种 视角 ， 什 么 能 够 或 应 该 成 为 使 营销 者 品牌 从 同类 
别 中 脱颖而出 的 关键 性 因素 ? 还 有 哪些 未 被 满足 的 需要 ? 关系 是 为 了 满足 


需要 : 哪些 需要 是 营销 商 可 以 努力 去 满足 的 ? 这 些 问 题 的 答案 应 该 有 助 于 


确立 一 个 品牌 的 价值 主张 。 如 果 战 略 可 以 成 功 地 满足 消费 者 的 需要 ， 营 销 


商 可 期 待 什么 回报 ?也 
的 行为 一 一 是 对 品牌 完全 的 忠诚 ， 还 是 品牌 的 排他 性 ? 
买 量 的 增长 ? 


第 15 章 用 价值 主张 连 


就 是 说 ， 和 希望 从 消费 者 和 消费 群体 那里 得 到 什么 样 


回头 率 的 上 升 和 购 
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R 15-1 消费 者 一 品牌 关系 战略 发 展 模型 


消费 者 群体 : 


(最 终 消 费 者 ， 中 间 商 ， 供 应 商 ， 招 聘 市 场 、 影 响 者 市 场 或 内 部 市 场 ) 


消费 者 : 谁 是 消费 者 ? 


现在 他 们 在 购买 什么 ? 他 们 怎样 购买 和 使 用 这 一 《〈 些 ) 商品 ? 


他 们 对 某 类 别 商品 有 怎样 的 生活 方式 、 消 费心 理 和 评价 ? 


这 一 群体 的 成 员 如 何 认 知 这 一 类 别 的 商品 和 服务 ? 


什么 是 消费 者 视角 ? 


什么 是 这 一 消费 群体 最 关键 的 分 化 点 ? 


这 些 消费 者 想 从 目前 他 们 还 未 得 到 的 商品 类 别 中 获得 什么 ? 


我 们 期 望 从 这 一 消费 群体 中 得 到 什么 品牌 承诺 (忠诚 度 、 回 头 率 、 
场 份额 、 品 牌 宣 传 ) ? 


品牌 : 品牌 的 实际 情况 如 何 ? 


我 们 的 认 知 品质 是 什么 〈 零 缺陷 、 对 需求 的 适用 性 ) ? 


我 们 品牌 定位 /形象 是 什么 《价值 、 属 性 、 特 征 、 个 性 ) ? 


我 们 想 要 维持 哪些 当下 的 、 持 久 性 的 形象 ? 


商品 和 服务 是 否 适 合 消费 群体 ? 有 何 建议 ? 


什么 是 品牌 网 络 、 竞 争 框架 ? 为 什么 ? 


什么 是 我 们 竞争 者 的 品质 认 知 ? 
重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
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什么 是 我 们 竞争 者 的 品牌 定位 /形象 ? 


营销 系统 : 我 们 如 何 把 信息 传递 给 消费 者 ? 


我 们 将 用 什么 方式 同 这 一 消费 群体 互动 ， 并 
EKZ? 


建立 /维系 消费 者 一 品 


对 于 这 一 消费 群体 ， 哪 些 传 统 的 媒介 营销 方式 最 有 效 ? 


还 有 哪些 其 他 的 领域 和 机 会 对 这 一 群体 最 有 效 ( 实 体 店 、 网 站 、 博 
客 、 包 装 、 口 碑 、 雇 员 、 客 服 、 渠 道 合 作 伙伴 等 ) ? 


我 们 将 如 何 维持 营销 方式 的 持续 性 ? 


信息 内 容 : 我 们 需要 传播 什么 样 的 信息 和 刺激 因素 ? 


我 们 需要 向 这 一 消费 群体 提供 一 个 信息 、 一 个 刺激 因素 或 两 者 兼 有 ? 


如 果 是 一 个 信息 ， 我 们 将 提供 什么 即时 性 的 功能 ? 


我 们 提供 什么 样 的 持续 性 服务 〈 实 用 优势 、 情 感 上 /物理 上 的 功能 ) ? 


如 果 是 一 个 刺激 因素 ， 它 是 会 降低 价格 还 是 增加 价值 ? 


和 这 一 群体 的 持续 性 营销 要 素 是 什么 ? 


这 一 品牌 、 公 司 和 商品 的 个 性 应 该 是 怎样 的 ? 什么 样 的 独特 个 性 有 助 
于 更 进一步 地 定义 商品 或 服务 ， 并 且 其 区 别 于 其 他 竞争 者 ? 


我 们 期 望 什 么 样 的 口碑 (创新 、 人 力 管 理 、 企 业 资产 使 用 、 社 会 
任 、 管 理 水 平 、 财 务 稳健 性 、 长 期 投资 、 商 品 / 服 务 的 水 平 ) ? 


‘Et 


我 们 向 这 一 消费 群体 提供 什么 价值 ? 


品牌 
且 营 销 者 将 了 解 过 的 消费 者 深 深 印 在 脑海 ， 下 一 步 就 是 从 消费 者 的 
眼光 看 品牌 。 为 了 交换 理想 的 消费 者 行为 ， 营 销 者 需要 提供 什么 服务 ? 这 
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一 消费 群体 对 品牌 的 认 知 品质 是 什么 ?品牌 的 定位 是 什么 ， 也 就 是 说 ， 消 


2E 


2: 


=] 


群体 会 将 何 种 价值 、 属 性 和 个 性 和 这 一 品牌 联系 在 一 起 ? 在 对 消费 群体 


什么 形象 ? “EDM 


IA 
消费 群体 的 需求 ， 是 


如 何 被 消费 群体 认 知 ? 


和 其 品牌 认 知 的 了 解 基础 上 ， 下 一 个 问题 便 是 
} 该 
全 适 合营 销 者 想 要 建立 和 


长 期 形象 。 营 销 者 希望 品牌 


目前 的 商品 和 服务 是 否 适合 


E 持 的 形象 ?如果 不是 ， 那 


yE 


就 需 


提出 调整 品牌 以 更 好 适应 营销 者 目 


竞争 


标的 建议 。 


当然 ， 品 牌 不 是 在 真空 中 存在 的 ， 营 销 者 也 不 能 简单 地 按照 他 们 的 想 


法 去 塑造 市 场 。 品 牌 策 略 必须 考虑 到 有 竞争。 按照 消费 者 的 认 知 ， 谁 是 最 有 


力 的 竞争 者 ? 这 一 消费 群体 认为 哪些 品 


牌 是 可 接受 的 替代 品 ? 他 们 如 何 认 


知 那 些 竞 争 品牌 的 品质 像 营 销 者 的 一 样 好 ? 比 营销 者 的 更 好 ? 还 是 差 一 


点 但 是 依然 可 以 接受 ?最 有 力 的 竞争 者 有 什么 品牌 形象 和 定位 ? 这 部 分 问 
题 的 答案 会 帮助 营销 者 考虑 目前 商品 或 服务 的 品牌 网 络 和 相 比 竞争 者 的 优 
和 劣势， 以 及 需要 克服 哪些 的 认 知 障碍 才能 


营销 系统 


这 部 分 策略 关注 的 是 信息 如 何 被 传递 给 消 


4 


得 


到 消费 群体 最 理想 的 行为 。 


费 者 的 ， 哪 些 传统 的 媒介 


传播 类 型 是 消费 群体 正在 使 用 且 有 反馈 的 ? 有 什么 其 他 类 型 的 传播 方式 


7 


那么 一 个 博客 或 播客 或 许 是 激发 口碑 


的 最 佳 效 果 ? 


可 以 考虑 ， 不 管 是 替代 传统 形式 还 是 作为 畏 


助 ? 如 果 目 标 是 品牌 宣传 ， 
讨论 的 最 好 办 法 ? 雇员 会 在 信息 向 


` 


其 他 消费 群体 的 传递 中 起 到 什么 作用 ? 营销 者 可 以 在 哪里 获得 信息 传递 


Ox. 


KS ROE LP AE E AE — Ae # 


消费 者 一 品牌 关系 而 言 同样 如 此 。 
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~ 


肖 方 式 ， 那 就 需要 重视 信息 的 稳定 
性 。 为 了 确保 相同 的 核心 信息 在 不 同 传播 方式 中 被 传递 ， 需 要 采取 哪些 措 
施 ? 这 个 问题 涉及 人 员 培 训 ， 和 多 种 营销 供应 商工 作 的 内 部 协调 等 ， 不 过 
最 关键 的 是 对 连贯 性 的 强调 。 在 人 际 关 系 中 


日 合 信息 会 制造 紧张 。 对 于 


ABA 


营销 者 接 下 来 必须 决定 要 提供 
i 


改变 消费 者 一 


品牌 网 络 的 效果 ， 


是 通过 信息 提供 


要 某 个 刺激 


需要 
口 


度 的 研究 都 建议 ， 


。 相 当 多 的 市 场 营 铝 


什 


么 样 的 信 


县 和 /或 刺激 


额外 的 品牌 信 ， 


因 


功 的 基础 。 
名 (消费 者 偏好 建立 ) 相 比 单独 的 刺激 因 
， 除 非 消费 者 研究 已 经 指 
A 营销 商 依 然 要 首先 以 一 个 信 


Ar FA. 


AY 


。 吕 简 而 言 2 


因素 ， 以 达到 


最 终 改 变 消费 行为 。 首 先 要 做 的 决 


自 


wy 9 


信息 通常 是 一 个 成 功 营 和 


HA BIA, RA 
”关于 促销 的 研究 发 现 ， 将 某 种 刺 


还 是 说 消 红 
素 去 激发 理想 的 消费 行为 。 


品 而 言 ， 为 了 抵消 竞争 活动 有 必要 既 提 供 


lg 了 
当然 ， 对 
信息 又 提供 


性 者 已 经 


激 
素 ， 能 


肖 计 划 的 关键 构成 
消费 者 全 新 、 有 用 的 信息 


因素 和 信息 相 
够 对 销售 产生 


更 
多 fa A >» 
要 茶 种 刺激 


K o 


信息 本 身 也 需要 在 传播 价值 主 
如 果 消 费 者 的 
么 ? 这 个 信 


决定 购买 和 使 月 


县 关注 的 是 品牌 如 何 通 


FE 张 的 过 程 中 提供 给 消费 


出 不 


需要 传递 更 


息 为 重点 ， 随 后 决定 是 否 还 需 


某 种 功能 


日 营销 者 的 品牌 ， 那 么 1 


由 们 将 会 得 到 什 


过 某 些 实用 性 


功能 


出 ， 例 如 一 种 独一无二 的 特色 或 更 受 欢 迎 的 服务 。 


芷 竞争 


中 脱 颖 而 


或 者 是 


某 种 自我 表现 


功能 ， 它 源 于 品牌 使 用 所 产生 的 心理 影响 。 无 论 以 什么 为 基础 ， 这 一 功 
能 都 必须 是 对 消费 者 真正 有 用 和 消费 者 真正 关心 的 ， 而 非 营销 者 想 要 强 
加 的 某 种 伪造 的 特性 。 

如 果 需 要 把 信息 和 茶 种 刺激 因素 相 结 和 ， 那 么 需要 考虑 是 否 这 种 刺激 
因素 本 身 会 增加 品牌 价值 ， 还 是 会 减少 品牌 价格 。 如 果 通 过 某 种 方式 将 增 
值 性 的 刺激 因素 和 品牌 个 性 相 结合 ， 它 将 对 消费 者 一 品牌 关系 产生 长 期 


© C.H. Patti and C.F. Frazer, Advertising: A Decision-Making Approach (Chicago: Dryden, 1988). 
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影响 。 而 降低 价位 的 那些 刺激 因素 通常 只 有 短期 影响 ， 并 在 竞争 对 手 的 反 


击 中 表现 薄弱 。 


一 旦 做 出 有 关 信 息 和 刺激 因素 的 决定 ， 下 一 个 问题 便 是 要 使 用 哪 种 营 
销 要 素 将 信息 和 刺激 因素 长 期 地 提供 给 消费 群体 。 考 虑 到 消费 群体 、 品 牌 


和 竞争 框架 ， 选 择 哪 种 策略 性 的 营销 方式 更 合适 ? 最 后 ， 营 销 者 希望 通过 
这 些 营 销 塑 造 什么 样 的 品牌 个 性 一 一 一 种 能 使 品牌 以 有 意义 的 方式 从 同类 


竞争 者 中 胜出 的 个 性 ? 


长 期 关系 的 建立 


模型 的 最 后 一 部 分 讨论 的 是 即时 战略 将 如 何 促进 长 期 关系 ， 这 是 营销 


者 希望 同 消费 者 建立 和 维系 的 关系 。 营 销 者 希望 为 本 品牌 和 本 公司 塑造 什 


么 样 的 口碑 ? 该 口碑 的 核心 要 素 是 什么 ”如 果 企 业 的 口碑 在 很 大 程度 上 依 
赖 于 某 一 品牌 ， 那 么 这 些 问 题 又 把 我 们 带 回 到 对 品牌 品质 的 关注 。 如 果 


碑 更 依赖 于 企业 本 喘 ， 品 牌 也 在 从 公司 整体 性 的 口碑 中 获 益 ， 那 么 企业 定 
位 是 什么 ? 最 终 ， 模 型 的 结论 即 是 对 价值 主张 的 陈述 。 纵 观 全 局 ， 品 牌 正 
在 或 将 要 提供 给 消费 群体 什么 价值 ? 消费 者 为 何 要 同 品牌 建立 关系 或 维持 
某 种 已 有 的 关系 ? 简 而 言 之 ， 他 们 可 以 从 这 些 关 系 中 得 到 什么 ?如 前 所 
述 ， 消 费 者 一 品牌 关系 策略 发 展 模型 提供 的 是 一 种 将 大 量 有 关 消 费 者 、 
品牌 和 竞争 者 的 信息 总 结 和 组 织 成 一 个 融会 贯通 的 整体 的 方法 。 之 后 ， 策 


划 者 便 可 以 开始 考虑 从 消费 者 群体 


| 获得 


E 想 的 消费 行为 ， 需 要 做 些 采 取 


哪些 措施 。 接 下 来 是 两 个 应 用 这 一 战略 模型 的 实例 ， 一 个 关于 消费 者 中 心 


市 场 ， 另 一 个 关于 B2B 电子 商务 公司 。 


| 案例 1: 目标 和 最 终 消费 者 | 


在 接 下 来 的 案例 中 ， 战 略 策划 者 的 目标 消费 者 是 现 有 的 目标 商店 消费 
者 。 因 此 ， 营 销 重点 在 于 消费 者 的 保留 和 增长 。 目 标 公司 是 一 家 在 全 美 


47 个 州 拥有 1500 个 实体 店 的 折扣 零售 商 ， 它 同时 在 www.target.com 进行 
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网 上 交易 。 该 公司 建立 于 1962 年 © 


TAB — ttt ERR OME REPEAL 


TA HE Ph: 在 目标 公司 消费 的 当前 最 终 消费 者 。 


消费 


者 : 谁 是 消费 者 ? 


MENTE KLE BZ 2 MONT TIS AY ESA I ia ? 


实体 店 或 


电子 产品 、 
用 品 的 好 去 处 。 


核心 


网 站 访问 三 次 或 以 上 。 


商 上 
健美 产品 、 宠 物 商 品 甚至 还 有 食品 。 她 将 目标 公司 视 为 充实 


目标 公司 的 最 终 消费 者 常 在 该 公司 消费 ， 每 个 月 会 在 目标 公司 当地 的 
范围 广泛 : 家 用 品 、 时 装 、 


她 购买 的 商 


mj 
HH | 
mj 


H 

MITX- KMH R Í ERDI ERE, M BOEMA ZETA ? 
标 公 司 的 最 终 消 费 者 是 一 个 忙碌 的 女人 。 她 有 全 职工 作 ， 这 份 
职业 性 或 管理 性 的 工作 占用 了 她 大 量 的 时 间 和 精力 。 她 是 个 活泼 积极 的 


人 ， 第 忙于 各 种 大 事 小 事 ， 在 工作 之 余 还 要 接 孩 子 并 处 理 家 庭 事务 。 她 喜 


好 奢华 ， 


出 手 大 方 ， 但 又 很 实际 ， 也 会 存 钱 。 不 过 ， 她 不 会 因为 省 几 个 零 


钱 而 对 商品 的 质量 《或 便捷 度 ) 妥协 ， 因 为 她 认为 那些 省 下 的 钱 都 可 以 从 


优质 的 三 


商 那 里 赚 回 来 。 


IS HE PE HIR MI PT OK AIS — RAY HY WF his FUME A? 


目标 消费 者 很 享受 消费 的 过 程 ， 并 希望 感觉 到 她 的 消费 对 于 她 所 在 的 


零售 商 是 


重要 的 。 她 不 喜欢 任 


玛 太 过 拥 
公司 商品 


其 他 折扣 


挤 ， 太 关注 价格 ， 也 


的 多 样 化 ， 尤 其 是 实 
商店 更 整齐 的 陈列 。 


可 一 个 目标 公司 的 主要 竞争 者 ， 她 认为 沃 尔 


体 店内 的 感受 : 宽敞 的 走道 和 相 比 她 去 过 


质疑 当地 平价 市 场 的 商品 质量 。 她 喜欢 目标 


的 


目标 公司 看 起 来 更 有 档次 ， 这 也 使 她 感觉 


© Target Corporation, “About Target,” http://sites.target.com/site/en/corporate/page.jsp?contentId= 
PRD03-001085. 
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LERAM ? 


存 钱 是 件 好 事 ， 但 不 能 以 牺牲 理想 的 消费 体验 为 代价 。 而 目标 公司 恰 
TE LE Wt PY a FE FS o 


TA EBER KE MIAE EE LL ? 


氛围 。 目 标 公司 相 比 其 他 竞争 者 是 一 个 更 好 的 选择 ， 这 对 消费 者 的 
我 形象 非常 重要 。 


BLEW BEA ARM FAT MANTLE AK fF BUM B tet RA PREA ? 


= 


if H ta ZS E AY R in OP HS AL SER, KH hE SE all I 
者 ， 同 时 与 其 他 竞争 者 相 比 ， 增 强 目 标 公司 对 上 层 群 体 和 年 轻 群 体 的 吸 
引力 。 


RIR BM IS — IH RRE PRES L ttt AOR ih ? 


SL Ze tt ke — “NG WA H bs Sea, BES A EAS HY Se Bb Se. BAN 
希望 继续 保持 和 她 的 业务 并 使 她 远离 其 他 那些 以 价格 和 其 他 促销 手段 拉拢 
她 的 竞争 者 。 


品牌 : 品牌 的 实际 情况 是 什么 ? 
Th EV Al itt Se? 


正面 的 认 知 品质 。 我 们 的 品牌 组 合 被 认为 是 比 那 些 折扣 竞争 者 更 高 
端 ， 但 又 不 像 传 统 的 百货 公司 那样 高 端 (或 者 高 价 )。 我 们 以 提供 一 大 批 
优质 的 品牌 为 人 所 知 。 


LENT tit IEA TE BELLA (ME SELES FP IE, BED ? 


此 


#3 


és oe 
hy ae f A T o 


我 们 被 视 为 这 一 行业 里 极 具 趣 味 的 品牌 一 一 活泼 、 聪 


ell 
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我 们 是 时 


散 风 趣 的 年 轻 女 郎 ， 享 受 快 乐 时 光 又 能 足够 聪明 地 不 会 邦 上 
厅 烦 一 一 在 悬崖 边 ， 却 懂得 悬崖 勒 马 。 


ZEN TAR BEBE FE BLE HY FEA TE MITER ? 


同 现 有 的 形象 相似 ， 我 们 期 望 被 评价 为 真正 的 物美 价 廉 〈 比 竞争 者 更 


为 优秀 )。 


我 们 很 清楚 自己 的 定位 。 


B htt MRR AE AE A RERE? ATÆ ? 


但 我 们 卖 的 并 不 是 廉价 的 商品 ， 我 们 的 诉求 点 是 精致 、 小 巧 ， 


商品 很 好 地 满足 了 最 终 消费 者 的 需求 。 建 议 是 :持续 升级 ， 包 括 新 的 
商品 设计 人 员 和 店铺 设计 人 员 ， 使 消费 者 始终 满意 如 初 和 持续 光顾 。 


竞争 


a: 谁 是 竞争 者 ? 


WS XE tt EVI EPER? AMA? 


主要 竞争 者 是 全 


国 性 的 折扣 零售 商 ， 尤 其 是 沃尔玛 。 沃 尔 玛 和 我 们 的 


品牌 范围 最 为 接近 【〈 比 传统 的 百货 公司 更 接近 ， 因 为 后 者 的 销售 范围 并 不 


包括 在 我 


们 店 里 常见 的 电子 产品 ， 家 用 品 和 食品 )， 而 且 他 们 了 


地 展开 价格 攻势 。 


ThE XE LENT G5 PA HIA Al hit AE? 


沃尔玛 通常 被 认为 提供 了 低廉 的 价位 ， 但 同时 在 某 种 程度 上 其 商品 


量 也 差强人意 。 最 关键 的 差别 在 于 店内 消费 体验 。 相 对 了 


玛 的 商品 摆 放 更 加 杂乱 。 


TE ELEN IGE PF HY thP EMER ? 


TKK 3 


供 更 多 选择 ， 它 依然 是 个 廉价 商店 。 它 的 关注 点 更 多 在 了 


和 态度 ， 


因此 对 消费 者 本 身 关 注 其 少 。 
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六 目标 公司 ， 沃 


六 价位 ， 而 非 质 


消费 者 和 市 场 


FE 雄 心 勃 勃 


质 


Ir 
小 


四 的 营销 基础 在 于 低廉 的 价位 ， 尽 管 它 在 尝试 提升 商品 质量 和 提 


E 
里 
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营销 系统 : 我 们 将 如 何 把 信息 传递 给 消费 者 ? 


RIKATE D IIZ — H REELS, Ft AE IL) RB Ue — tt 
HERR ? 


因为 这 一 消费 群体 没有 充足 的 时 间 ， 更 多 人 选择 使 用 新 媒介 而 非 传统 
媒介 。 他 们 更 欢迎 适应 他 们 日 程 的 媒介 方式 。 目 标 公 司 的 核心 最 终 消 费 者 
频繁 使 用 网 络 并 翻阅 杂志 。 她 不 经 常 看 电视 或 听 广播 。 如 果 是 投 其 所 好 ， 
她 并 不 介意 收 到 直接 的 信件 。 


HIT — WATE Ph BEE RNID BF GATT UR K? 


平面 广告 (杂志 和 报纸 兼顾 ， 而 非 只 是 杂志 ) 和 直接 发 送 邮件 。 除 了 
和 她 的 生活 方式 相 适应 ， 杂 志 广 告 还 有 助 于 完善 目标 公司 的 时 尚 形象 。 


IB FF NB LE FE hh HI SAH BX RERA SENG PIG VE 
Fr GR. OE, JER. BR, REAAEKH SE) ? 


只 要 店内 信息 并 不 杂乱 ， 它 们 也 会 有 效果 。 展 销 必 须 控 制 在 最 低 限 度 
之 内 。 一 个 能 吸引 人 又 方便 使 用 的 网 站 对 她 很 受用 ， 因 为 她 乐于 接受 网 络 
环境 。 网 站 也 有 利于 增强 我 们 的 现代 化 形象 。 忙 碌 的 消费 者 并 不 希望 在 收 
银 台 前 排队 等 候 ， 她 期 望 一 个 开放 的 通道 和 一 个 友善 、 细 心 又 不 喘 吊 双人 
的 收银 员 。 而 目标 公司 红 卡 /银联 卡 的 发 放 带 来 的 便利 ， 以 及 一 些 沃尔玛 
没有 提供 的 服务 对 其 都 是 一 种 推动 力 。 


PE MTA MUAY YE FE EL GATT BUMS FE EL ? 


我 们 的 商标 和 红 白 相间 的 色彩 设计 都 要 让 人 眼前 一 亮 ， 并 且 必 须 在 所 
有 的 有 效 方式 中 持续 使 用 。 我 们 朝气 迁 勃 又 时 尚 的 品牌 个 性 也 要 反映 在 我 
们 所 做 的 每 件 事 中 。 
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信息 内 容 : 我 们 需要 传递 什么 样 的 信息 和 刺激 因素 ? 


FEMI imi EV IS — TUE BBE LE — FP ef E 


两 者 兼顾 。 信 息 必 须 持 续 地 强化 我 们 的 品牌 个 性 ， 而 为 了 尽 可 能 地 使 


消费 者 远离 关注 价位 的 沃尔玛 ， 刺 激 


PHU ALE RAY HAL ? 


因素 也 十 分 必要 。 


MRE P TA ENTE DEHA MUL PED BE ? 


优质 。 我 们 的 信息 必须 突出 品牌 包括 目 标 公 司 特有 的 设计 愧 
目标 消费 者 在 我 们 的 店内 期 望 ， 也 应 该 得 到 比 其 他 竞争 者 更 


全 国 性 品牌 。 


多 的 服务 。 


品牌 和 


LENT HE BE EEE FEE TE HID BE ? 


我 们 最 主要 的 持续 性 功能 是 情感 功能 和 


费 使 消费 者 有 良好 的 自我 认 知 。 她 能 以 实惠 


我 表现 功能 。 在 目标 公司 消 
的 价格 得 到 优质 的 商品 ， 其 中 


些 还 是 目标 公司 独 有 的 。 在 店内 她 还 可 以 享受 这 种 消费 体验 。 


URE- THY ATR 


银联 卡 的 信息 


EE ENE MEL AE ANF ML? 


首先 是 降低 价格 。 这 对 抗击 沃尔玛 强烈 的 价格 攻势 极为 必要 ， 同 时 这 
也 体现 了 我 们 很 了 解 和 体贴 她 将 利用 信息 库 搜集 她 在 任何 时 候 使 用 红 卡 和 


， 以 便 为 她 提供 品牌 折扣 ， 既 包括 我 们 了 解 到 的 她 经 常 购 买 


AUR — BER IOTELELE EERE Z,? 


站 以 提供 便捷 
牌 信息 (目标 


基于 品牌 天 
服务 和 强化 品牌 形象 ， 


B4 


PO 相 结 合 可 提供 型 


以 及 定期 
E 想 的 刺激 


的 特定 品牌 ， 也 包括 那些 推测 她 有 兴趣 购买 的 该 类 别 下 的 其 他 品牌 。 


EB 象 的 广告 以 便 强 化 我 们 的 品牌 个 性 ， 建 一 个 定期 更 新 的 网 
且 定 向 的 优惠 券 ， 它 们 与 品 


因素 。 


È ahs LSA R shit HY PED EAE HY 2 PEL FEDI MIEN HEAT D 
PEG EMEX Pitt RNA» FEA TOE FEM GE PA ? 
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我 们 比 沃 尔 玛 更 为 优质 和 高 端 ， 又 比 传统 百货 公司 更 实惠 和 有 趣 。 


长 期 关系 的 建立 : 我 们 期 望 什么 样 的 持续 关系 ? 


LENT EL A EHO? 〈 创 新 、 人 力 管理 、 企 业 资产 使 用 、 社 会 责 
任 、 管 理 水 平 、 财 务 稳健 性 、 长 期 投资 、 商 品 /服务 的 水 平 ) 


我 们 最 基础 的 口碑 是 兼 上 其 优质 、 创 新 和 乐趣 。 在 有 吸引 力 的 消费 环境 
中 以 公道 的 价格 提供 持续 稳定 的 质量 。 


FE M1 fe — Tt BOE Mk tE HEIA OP Mf ? 


在 一 个 让 消费 者 享受 消费 体验 ， 并 获得 良好 自我 感觉 的 环境 里 提供 价 
格 公道 的 优质 产品 《目标 公司 将 这 一 价值 总 结 为 “期 待 更 多 ， 付 出 更 
ae 


‘> 


目标 公司 策略 的 执行 


目标 公司 使 用 了 多 种 有 效 手 段 来 维系 品牌 和 其 核心 消费 者 之 间 的 关 
系 。 目 标 公 司 的 购物 卡 ， 无 论 是 传统 的 商业 信用 卡 还 是 银联 卡 ， 都 对 
这 一 关系 至 关 重 要 ， 因 为 向 目标 公司 提供 消费 者 购买 行为 的 关键 信 
息 。 它 能 了 解 持 卡 者 使 用 该 卡 消费 的 频率 ， 他 们 买 了 什么 ， 消 费 金 额 
是 多 少 。 它 利用 这 些 信息 可 以 提供 : 1) 当 消 费 者 达到 一 定 消费 额度 时 
的 折扣 (例如 ， 在 2007 年 寒假 期 间 刷 卡 金额 满 250 美元 的 消费 者 ， 在 
下 次 店内 消费 和 网 络 交易 时 均 可 享受 10% 的 折扣 ); 2) 特定 品牌 的 优 
惠 券 。 这 些 优 惠 券 包 括 消 费 者 定期 购买 的 品牌 和 消费 者 购买 过 的 商品 
类 别 下 的 品牌 。 它 们 大 约 每 六 周 以 邮件 方式 送 达 ， 红 色 信 封 里 是 白色 
的 纸 页 ， 写 着 “目标 邮件 一 一 你 的 新 闻 、 你 的 商店 、 你 的 实惠 。 商 店 有 
什么 ? 杰出 和 更 多 的 价值 >。 除 了 优惠 券 ， 目 标 邮 件 里 还 包括 了 一 
份 4~8 页 的 增刊 ， 它 用 来 宣传 新 品 、 特 色 商 品 和 特殊 储备 等 (有 关 目 
标 邮 件 增 刊 见 图 15-1 所 示 )。 
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Brilliant job shopping over the 
holidays, REDcard holder. 


i Spree 
$ + What's in store—great values & more. 


图 15-1 目标 邮件 


相 比 目标 公司 的 手段 ， 沃尔玛 的 营销 活动 倾向 于 只 集中 在 价格 方面 。 
与 目标 公司 相 比 ， 沃 尔 玛 的 核心 受众 年 龄 更 大 ， 收 入 更 低 ， 而 且 多 是 不 外 
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出 工作 或 具有 一 份 低 薪 工 作 的 妇女 。2 它 并 不 关注 消费 体验 ， 唯 一 的 重点 
就 是 省 钱 。 沃 尔 玛 也 提供 信用 卡 ， 但 相 比 目标 公司 在 网 站 主页 上 大 力 鼓 励 
它们 的 使 用 ， 沃 尔 玛 对 此 的 促进 工作 并 不 显著 。 


这 个 例子 不 仅 把 目标 公司 的 价值 主张 传递 给 了 最 终 消费 者 ， 还 使 同样 
的 价值 主张 作用 于 其 他 的 消费 群体 。 由 于 商品 的 实用 功能 加 之 对 价值 主张 
一 以 贯 之 的 重视 ,目标 公司 的 供应 商品 牌 也 通过 与 其 零售 商 的 合作 获得 了 
口碑 。 目 标 公 司 和 著名 的 设计 师 签 订 合 同 ， 包 括 迈 克 尔 ， 格 雷 夫 斯 
(Michael Graves), XPW e KA (Isaac Mizrahi)， 利 北 。 兰 格 (Liz 
Lange) 这 也 提升 了 供应 商 的 威望 。 品 质 定位 还 对 目标 公司 的 招聘 市 场 起 
到 杠杆 作用 ， 这 对 一 个 上 市 公司 而 言 极为 重要 。 和 消费 体验 相关 的 商品 的 
情感 功能 、 自 我 表现 功能 对 准 了 影响 者 消费 群体 ， 例 如 家 庭 和 朋友 ， 并 且 
可 能 与 他 们 达到 和 最 终 消费 群体 一 样 的 紧密 关联 。 


I 


T| 


7A 


在 内 部 ， 目 标 公司 对 品质 的 强调 也 可 以 带动 对 员工 的 培训 计划 、 完 善 
的 福利 制度 、 对 地 区 还 是 全 国 范围 内 公共 事务 的 广泛 支持 。 目 标 公 司 将 收 
益 的 5% 捐 赠 给 和 教育 、 艺 术 、 社 会 服务 相关 的 公共 项 目 。 公 司 主 页 还 罗 
列 了 它 所 赞助 的 24 个 全 国 性 组 织 ， 包 括 美国 第 二 丰收 (America’s Second 
Harvest)、 西 班 牙 裔 奖学金 基金 (the Hispanic Scholarship Fund), KHE Æ 
(the Salvation Army)、 全 国家 庭 暴 力 热线 (the National Domestic Violence 
Hotline) 和 越战 老兵 纪念 基金 (the Vietnam Veterans Memorial Fund). © 
慈善 活动 的 广泛 点 无 疑问 地 为 其 品牌 的 情感 功能 和 自我 表现 功能 增加 了 另 
一 个 方面 ， 也 强化 了 目标 公司 的 价值 主张 。 


T 


© Consumer profile information for both Target and Wal-Mart from MRI-Plus Fall 2006 study, 
available by subscription from Mediamark Research. 
© Information on Target’s community programs and employee programs may be found at 


http://sites. target.com/site/en/corporate/page.jsp?ref=nav%5F footer%5F company &contentId=PRD03-000482. 
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Visitaris 是 一 个 向 小 额 贸 易 公 
帮助 它们 更 好 的 管理 和 消费 者 关系 
以 电话 业务 为 主 。 人 例如， 路易 斯 维 
财政 援助 部 门 就 在 使 月 


E (CRM) 产品 ， 


司 提供 消费 者 关系 管理 


的 公司 ， 总 部 设 在 美 车 


信息 是 从 学 生 和 学 4 
中 采集 的 。9Visitaris 于 2005 年 建立 ， 
段 。 不 同 于 前 面 以 留 住 消费 者 为 主要 目的 的 目标 公司 ， 


新 的 消费 者 。 


商 品 : 通过 Visitaris 提供 的 j 


消费 群体 ， IATA Ra GWA 5 一 250 Ei 


谁 是 消费 者 ? 


FEE NENT HE ELA ? MIE 


目标 消费 群体 目前 用 以 处 理 消 费 者 关系 管理 


H Visitaris #2 ft HY “360° 服务 ”管理 
生 家 长 每 天 打 来 的 大 概 一 百 多 个 有 关 财 政 援助 的 | 
作为 一 个 新 公司 它 还 处 在 起 步 


讯 整合 服务 维持 消费 者 关系 


以 


FE 罗 来 纳 州 ， 
尔 大 学 (University of Louisville) 的 
信息 ， 而 这 些 


me 


Z WG KAU SAIS — (E) Ri? 


WY 


员 的 小 额 贸易 


E, EFRR, H 


CRM， 客 户 从 网 上 


直接 购买 供应 商 的 服务 。CRM 产品 


市 场 中 极 小 的 一 部 分 ， 


对 象 才 是 对 该 产 品 有 最 大 需求 和 兴 


MANTIS -KAWA EHE EIE R AS AAS FE? 


鉴于 这 是 一 个 新 应 
惑 ， 也 有 担忧 ， 因 为 有 些 符 人 听闻 的 故事 讲述 了 大 公司 的 失败 ， 


J» 消费 者 对 该 类 


© CRM Today, 


Communications with Students,” January 11, 2007, www.crm2day.com/news/crm/121052.php. 
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< 趣 的 群体 。 


问题 的 三 个 途 
维护 消费 者 关系 管理 的 产品 。 


口 


E i 


阶 


它 的 目标 是 获得 


: A 
为 了 维护 
的 购买 者 只 是 整个 


但 增长 最 快 。 而 那些 已 经 使 用 通讯 设备 进行 交易 的 


ay ar = 


T BE 


别 的 评价 才刚 刚 出 现 。 其 


“The University of Louisville Chooses Visitar to Enhance 


和 然 也 有 


Service and 
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人 相信 CRM 能 够 对 快速 增长 起 到 关键 作用 。 


IS HE PE HIAR MI PT CK AIS — RAY HY WS shes FUME A? 


一 般 而 言 ， 无 论 是 产品 本 喘 还 是 其 服务 都 被 认为 难以 使 用 和 管理 的 ， 
而 且 价 格 昂贵 一 一 这 似乎 是 个 不 好 但 又 不 可 避免 的 事情 。 很 多 潜在 消费 者 
都 希望 这 个 问题 能 够 解决 。 


ft Z AE HH HIE ? 


很 多 这 一 消费 群体 中 的 决策 者 对 消费 者 关系 管理 系统 的 概念 并 不 十 分 
熟悉 ， 因 此 对 其 过 程 和 能 力 难 免 存 有 担忧 和 疑虑 。 不 过 他 们 也 都 明确 地 意 
识 到 ， 理 解 和 共享 详细 的 消费 者 信息 对 其 公司 的 成 长 至 关 重 要 。 他 们 在 积 
极地 等 待 一 个 可 行 的 解决 方法 。 


È — Tf RTE UAE BEDE ETL ? 


里 想 的 解决 方法 是 不 能 牺牲 产品 最 主要 的 功能 ， 而 且 必 须 强化 消费 者 
对 公司 电话 营销 方式 的 依赖 。 


TS LEYTE AAEM NEN TIE FP BVH A m RA PSEC ? 


更 易 被 接受 的 可 行 解决 方 方 案 要 能 在 他 们 公司 内 部 实践 。 


FE NTI AMS — A REPRIME tt PAK tte OB WE PARK, W 
Ly th hit PELE) ? 


E 进 续 约 的 忠诚 度 〈 例 如 ， 继 续 Visitaris 与 客户 的 协议 ) 和 拉动 招聘 
市 场 的 品牌 宣传 。 


品牌 : 品牌 的 实质 是 什么 ? 


BENTH VA AAEM (ERK. IER m) ? 


鉴于 Visitaris 是 个 新 公司 ， 在 很 大 程度 上 品牌 本 身 并 不 出 名 。 初 期 的 
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评价 围绕 创新 和 对 合作 伙伴 的 友好 态度 。 这 一 品牌 将 通过 不 同 渠 道 扩大 知 
名 度 ， 包 括 分 销 商 、 有 集成 应 用 经 验 的 增值 分 销 商 ， 以 及 标准 分 销 商 。 经 
由 这 些 渠道 建立 起 的 强大 和 积极 的 关系 是 品牌 口碑 成 长 的 一 个 重要 的 方 
面 ， 同 时 也 可 以 在 潜在 市 场 的 开发 方面 降低 风险 。 


PENT tht AGEN TE BELLA th. SELES FP IE, TED ? 


该 品牌 对 于 小 公司 来 说 是 负担 得 起 且 实 用 的 。 其 服务 提供 的 是 消费 
者 关系 管理 的 通讯 方面 ， 而 通讯 是 已 被 接受 和 理解 的 一 种 技术 。 这 使 得 
相 较 于 其 他 依赖 更 复杂 科技 的 CRM 品牌 ， 该 品牌 更 易 为 潜在 消费 群体 
所 接受 。 


RIR BEBE FE BLE FY FEA LE MITER ? 


我 们 希望 人 们 把 Visitaris 视 为 一 个 能 够 就 CRM 方面 的 挑战 提供 创新 
性 和 可 负担 的 解决 方案 的 用 户 友 好 型 公司 。 


Pe ttt MR FE AE A RERE? FL PTE WX ? 


是 的 。 通 讯 应 用 是 很 容易 被 理解 的 。 要 使 用 这 一 系统 ， 消 费 者 只 需 
一 部 电话 ， 一 个 网 络 浏览 器 和 由 Visitaris 提供 的 360° 维护 服务 。 消 费 者 
可 以 “通过 电话 ， 邮 件 和 其 他 传播 渠道 建立 起 互动 ， 并 利用 CRM 系统 提 
供 的 其 他 消费 者 信息 资源 对 其 进行 管理 ”。 对 于 消费 群体 而 言 ， 使 用 简易 
和 可 以 得 到 是 非常 重要 的 因素 。 


yE 


竞争 : 谁 是 竞争 者 ? 


WA XE EVITA EPA? HMA? 


这 一 消费 群体 中 最 具 潜 力 的 对 象 是 那些 至 今 仍 依赖 于 纸 笔 或 传统 电子 
表格 来 管理 其 消费 者 关系 的 公司 。 而 在 提供 CRM 服务 领域 中 最 直接 的 竞 


争 者 是 Salesforce.com. 
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hE XE BENT GE PA HIU Fl hit A? 


传统 的 解决 方案 〈 纸 笔 或 表格 ) 提供 了 可 以 让 人 接受 的 品质 〈 但 也 易 
受 人 工 失 误 影 响 )， 但 当面 对 公司 的 发 展 和 消费 者 需求 增加 等 复杂 情况 


时 ， 它 并 不 能 很 好 地 应 对 。Salesforce.com 提供 了 可 接受 的 品质 ， 但 它 吊 
叫 台 人 的 直销 方式 却 可 能 会 使 消费 群体 中 的 潜在 顾客 产生 不 快 。 


ThE ELEN IGE PF HY thP EMER ? 


当前 消费 市 场 9 


对 小 企业 正在 失去 兴趣 ， 转 而 争 


P ee SE BE AY 3 E 


者 在 业内 已 经 颇具 名 气 ， 但 人 们 认为 它 


与 那些 大 公司 的 合作 。 男 外 ， 人 们 还 认 


为 随 着 他 们 为 适应 需求 增长 而 寻求 附加 功能 ， 其 映射 服务 也 会 要 价 更 高 。 


营销 系统 : 我 们 将 如 何 把 信息 传递 给 消费 者 ? 


RIIIE D EIZ — A TERED, Ft HELIER H BPA — i 


HMK? 


当地 增值 分 销 商 (VAR) BBR 8 LR Ee AIS Be WU AR BAN HIS TT IN 
电信 和 则 是 整个 传播 运行 的 核心 。 这 一 消费 群体 已 经 和 这 些 分 销 商 建立 关 


系 ， 并 相信 他 们 有 助 于 解决 商业 问题 。Visitaris 的 增值 分 销 商 伙伴 包括 当 


地 的 通讯 公司 ， 商 业 咨 询 公司 和 


他 与 小 型 企业 建立 关系 的 组 织 机 构 。 


HITZ — WATE Ph MEENE HIRIN E GATT URL K? 


传统 的 媒介 营销 方式 ， 例 如 广告 和 分 析 报 表 ， 在 某 种 程度 上 对 这 种 产 


品类 型 的 消费 群体 来 说 效果 不 大 ， 
的 可 行 技术 尚 没有 足够 的 了 解 。Visitaris 开创 的 营销 对 增值 分 销 商 伙伴 
客户 传递 信息 。 


feu 


够 产生 直接 效果 ， 


CC 


4 
H 


因为 潜在 市 场 对 他 们 的 需求 以 及 获取 信 


继而 能 向 其 


IB A NB LE FE h HI SAU ENS RERA SEINE PAG TE 


Fr UR, OM, JER. BR REAATEKH SE) ? 
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牌 关 系 


口碑 〈 对 招聘 市 场 有 积极 的 刺激 作用 )、 渠 道 合作 伙伴 的 招募 、 宣 
传 、 通 过 新 闻 公报 和 案例 在 维护 公共 关系 方面 的 努力 都 是 重要 的 支撑 
因素 。 


LE MT AG MUAY YE FE LGA TT BUMS FEE EL? 


我 们 强调 渠道 合作 者 和 口碑 ， 始 终 如 一 的 服务 质量 也 是 维系 营销 稳定 
性 的 最 重要 因素 。 


信息 内 容 : 我 们 需要 传递 什么 样 的 信息 和 刺激 因素 ? 


LE MT its BE 1S — TE BEE BEL — FP ti A TP AT GH? 


两 者 兼顾 。 信 息 对 于 向 消费 者 告知 和 宣传 我 们 的 品牌 以 及 价值 主张 十 
分 必要 。 而 刺激 因素 则 激发 他 们 去 试用 和 检验 效果 ， 对 于 大 多 数 的 消费 群 
体 来 说 ， 是 去 尝试 一 种 他 们 未 曾 试 过 的 解决 问题 的 方法 。 


MREP bee AL RIKERE Z BUT FEI DD HE ? 


一 种 有 用 且 实 用 的 消费 者 管理 的 可 行 方案 ， 因 为 我 们 将 电话 《最 主要 
的 与 消费 者 互动 的 工具 ) 与 软件 相关 ， 从 而 获得 更 多 信息 ， 又 不 花费 工作 
人 员 的 额外 工作 。 这 一 技术 提升 了 消费 者 自身 的 生产 力 和 熏 利 能 


PREMIKE L HEIFER EMER, GE LIE LMI DED ? 


更 优质 的 商务 实践 、 依 靠 低 成 本 (说 得 消费 者 、 布 置 和 管理 销售 
能 力 ) 获得 更 高 熏 利 以 及 管理 能 力 的 提升 。 依 靠 和 消费 者 的 电话 互动 
为 公司 建立 有 效 的 优势 。 通 过 合作 者 网 络 的 文 持 获得 实用 性 和 情感 性 
的 功能 。 


URE- THY TR C R EM MAL IDE EB MN OME ? 


削减 价格 对 于 推动 产品 试用 和 随 之 而 来 的 消费 者 支持 是 必要 的 ，。 


BIS — FE RY FEE VE EF BER ETFS ? 
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己 经 和 消费 群体 建立 定期 联系 的 地 区 核心 合作 者 的 服务 、 支 持 与 互 
动 。 我 们 将 通过 文献 和 网 络 为 它们 提供 消费 者 试用 产品 所 需 的 信息 。 


È ahs LSA RY tit HY PED EAE HY 2 EZ FEDI MIEN HEFT D 
PEG BME X Pitt HARA» FEA TOE FEM GE PR ? 


一 个 有 帮助 的 、 关 注 小 型 企业 的 、 可 信赖 的 合作 伙伴 ， 与 服务 于 消费 
群体 并 获得 地 区 信赖 的 知名 合作 者 结 成 同盟 ， 并 及 时 沟通 以 提升 商业 效 
益 。 我 们 以 实惠 的 价格 提供 创新 。 


长 期 关系 的 建立 : 


我 们 期 望 什么 样 的 长 期 关系 ? 


RIWAL IEHOR CYS A FES EMA EA HEB 
fe, BEEK. SABAELE. KGB mR HIK FD? 


我 们 希望 被 评价 为 ， 
决 其 问题 的 服务 商 。 


向 小 型 且 朝 气 园 勃 的 公司 提供 可 行 创新 技术 以 解 


FEMTI — Tt BORE BBE HEIA OP Mf ? 


我 们 的 价值 主张 是 提供 高 质量 的 CRM 服务 ， 提 升 客 户 公司 的 通讯 投 


EX 


价值 ， 并 使 消费 群体 从 他 们 各 自 的 消费 者 身上 得 到 更 多 价值 。 它 一 方面 
是 一 种 通过 营销 建立 起 来 的 实用 功能 ， 另 一 方面 也 是 通过 更 好 、 更 有 效 的 


商业 实践 建立 起 来 的 情感 功能 。 


Visitaris 战略 的 执行 


Visitaris 关注 合作 者 ， 在 网 站 上 提供 专用 的 合作 者 通道 ， 分 享 专门 的 
信息 以 便 他 们 使 用 并 出 售 Visitaris 的 服务 。 公 司 还 针对 合作 者 推出 通讯 录 
(Visitaris 之 声 》， 内 容 包括 公司 新 闻 、 销 售 项 目 、 案 例 以 及 其 他 对 合作 者 


有 帮助 的 信息 。 合 作者 还 会 收 到 Visitaris 的 抵押 市 场 产品 ， 他 们 可 以 为 这 


=) 
些 产品 加 上 自己 公司 的 标签 出 售 给 消费 者 和 市 场 。 


Visitaris 的 公关 部 门 还 会 定期 制作 新 闻 公 报 ， 尤 其 在 其 中 强调 新 产品 
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的 研发 、 新 合作 者 和 新 的 客户 。 同 时 它 还 时 常 买 下 商业 杂志 的 封面 ， 包 括 
CRM Buyer 和 PC Magazine? 。 


为 了 塑造 在 最 终 消 费 者 中 的 口碑 ，Visitaris 向 对 新 客户 推荐 产品 的 现 
有 消费 者 推出 回馈 计划 。 一 旦 新 客户 顺利 成 为 Visitaris 连续 两 个 月 的 消费 
者 ， 就 能 得 到 积分 回报 。? 


总 结 


= 


以 上 两 个 案例 说 明了 如 何 利用 消费 者 一 品牌 关系 战略 发 展 模型 发 展 一 
个 适用 于 消费 者 一 品牌 关系 建立 和 维系 的 框架 。 当 然 ， 这 一 切 的 核心 是 价 
值 主张 。 在 下 一 章 ， 我 们 将 更 进一步 地 通过 讨论 多 元 营销 技术 辅助 下 的 价 
值 主 张 营销 ， 解 释 这 一 框架 的 应 用 。 


> 


T 


© 译 者 注 : CRM Buyer, XE CRM 行业 杂志 ; PC Magazine, 美国 著名 的 IT 杂志 ， 也 是 全 
世界 第 一 大 IT 媒体 ZD 集团 的 旗舰 刊物 ， 以 产品 和 技术 评测 著称 。 


© Since this case study was written, Visitar has ceased operation. The basic market approach 


described in this example was valid, but the company was not able to secure sufficient long-term funding 


to provide the time needed to establish the selling channel strategy the case describes. The authors chose 


to leave the case study in the present tense because it describes Visitar’s approach during its operation. 
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一 一 一 一 一 一 一 一 一 一 
| 


上 一 章 我 们 对 消费 者 一 品牌 关系 战略 发 展 模型 做 出 了 说 明 : — EL 
了 消费 者 ， 评 估 了 品牌 现状 ， 确 定 了 竞争 者 ， 也 选择 好 了 营销 体系 ， 那 么 
接 下 来 要 决定 的 便 是 传播 内 容 了 。 简 而 言 之 ， 内 容 指 的 是 为 了 建立 或 维持 
理想 的 消费 者 一 品牌 关系 ， 需 要 传递 什么 样 的 信息 或 刺激 因素 ? 这 些 信息 
和 刺激 因素 必须 有 助 于 建立 和 维持 价值 主张 ， 并 且 能 够 创造 或 是 强化 消费 
者 对 品牌 的 认 知 价值 。 


在 前 几 章 ， 我 们 已 经 讨论 了 消费 者 如 何 获取 和 加 工 与 品牌 相关 的 信 
县 ， 并 明确 了 他 们 在 做 出 购买 决定 前 经 历 的 若干 阶段 。 消 费 者 对 问题 的 
认 知 、 信 息 的 搜索 、 可 蔡 代 项 的 评价 、 购 买 的 决定 、 购 买 之 后 的 分 享 ， 
以 及 消费 者 如 何 将 某 个 特定 品牌 从 其 他 所 有 待定 选择 中 选 出 等 过 程 都 和 
消费 者 对 品牌 的 认 知县 县 相关 。 在 考虑 将 特别 的 信息 和 刺激 因素 如 何 传 
递 给 消费 者 之 前 ， 我 们 先 来 看 看 什么 是 品牌 认 知 ， 因 为 它 是 认识 信息 或 
刺激 因素 的 基础 。 
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| 品牌 认 知 | 


使 用 最 广泛 的 品牌 认 知 概念 来 自 于 塔 克 商 学 院 达 特 茅 斯 学 院 的 市 场 营 
AEB, Bloc + A + OL (Kevin Lane Keller) WAVE. BL Sw 
费 者 一 品牌 认 知 的 框架 ， 如 图 16-1 所 示 。 


品牌 认 知 有 两 个 主要 的 组 成 部 分 ， 品 牌 意 识 和 品牌 形象 。 显 而 易 见 ， 
除非 消费 者 和 潜在 消费 者 首先 对 某 个 品牌 有 所 意识 ， 不 然 他 们 无 法 去 熟识 
一 个 品牌 。 品 牌 意识 的 两 个 方面 ， 品 牌 回忆 和 品牌 识别 ， 确 立 了 消费 者 认 
知 一 个 品牌 的 两 个 可 能 的 过 程 。 品 牌 回忆 指 的 是 消费 者 从 回忆 中 整合 出 明 
确 的 品牌 信息 。 而 品牌 识别 则 是 当 有 线索 和 暗示 时 ， 消 费 者 能 够 联想 起 品 
牌 信息 。2 目前 的 争论 主题 在 于 到 底 是 品牌 回忆 还 是 品牌 识别 才 是 品牌 意 
识 的 最 佳 衡量 标准 。 支 持 前 者 的 人 认为 让 消费 者 从 回忆 中 找 出 品牌 信息 的 
能 力 越 来 越 必要 ;而 支持 后 者 的 人 们 则 指出 ， 很 多 购买 决定 实际 上 都 是 由 
商店 里 的 品牌 包装 起 到 了 提示 作用 ， 激 发 了 品牌 识别 所 促成 的 。 不 过 无 论 
是 那 种 情形 ， 基 本 的 品牌 意识 都 是 品牌 认 知 必要 的 组 成 部 分 。 


品牌 认 知 的 第 二 个 组 成 部 分 品牌 形象 的 内 涵 更 为 丰富 。 凯 勒 将 其 定义 
为 “消费 者 脑 海中 的 品牌 联想 所 反映 出 的 对 菜品 牌 的 认 知 ， 而 品牌 联想 是 
在 消费 者 脑海 中 与 品牌 信息 点 相连 的 那些 信息 点 ， 它 们 包含 了 品牌 对 于 消 
费 者 的 意义 。”9。 这 个 术语 能 够 使 我 们 回想 起 之 前 对 神经 系统 的 讨论 ， 
共识 地 图 的 研究 和 第 4 章 的 图 解 。 无 论 使 用 哪个 术语 ， 理 解 消费 者 的 品牌 
认 知 都 必须 考量 品牌 形象 的 组 成 部 分 ， 也 就 是 说 ， 必 须 考量 消费 者 脑海 中 
保存 的 那些 品牌 联想 。 


© K.L. Keller, “Conceptualizing, Measuring, and Managing Customer-Based Brand Equity,” 
Journal of Marketing 57 (January 1993): 1 - 22. 

© K.L. Keller, “Conceptualizing, Measuring, and Managing Customer-Based Brand Equity,” 
Journal of Marketing 57 (January 1993):3. 
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实用 的 
品牌 联想 的 类 型 
联想 的 倾向 
联想 的 倾向 
联想 的 独特 性 


图 16-1 凯 勒 的 “品牌 认 知 维度 ” 


来 源 : 凯 文 .莱恩 。… 凯 勒 ,《 基 于 消费 者 的 品牌 价值 的 概念 化 ， 测 评 和 管理 》， 市场 营销 杂志 57 


W, 1993 年 1 月 刊 ): 7 


凯 勒 描述 了 三 种 联想 类 型 : 属性 、 功 能 和 态度 。 属 性 是 品牌 本 身 或 者 
在 它 之 外 却 与 其 紧密 相关 的 物理 属性 。 属 性 包括 品牌 的 包装 、 价 位 的 波动 ， 
对 哪些 人 会 使 用 品牌 的 认 知 〈 用 户 肖 像 ) ， 以 及 在 哪 种 情形 下 这 个 品牌 最 
上 其 适用 性 (用 途 肖 像 ) 。2 确定 最 主要 的 品牌 属性 是 消费 者 一 品牌 关系 战 
各 发 展 模型 中 品牌 现实 的 一 部 分 。 


I 


请 
Pam) 


功能 ， 品 牌 联想 的 第 二 种 类 型 ， 对 于 发 展 价值 主张 尤为 重要 。 凯 勒 的 
术语 和 前 一 章 介绍 的 大 卫 ， 阿 克 的 术语 有 一 些 差 异 ， 但 基本 原则 依然 是 相 
同 的 。 凯 勒 关 于 功能 的 概念 包括 三 个 维度 : 实用 的 、 体 验 的 和 象征 的 。 实 
用 功能 是 指 消费 者 从 品牌 使 用 中 得 到 的 实际 的 东西 ， 通 常 与 属性 相关 。 体 
验 功 能 来 自 于 使 用 品牌 的 满意 感受 。 而 象征 功能 ， 类 似 于 阿 克 的 自我 表现 
功能 ， 关 注 的 是 在 使 用 品牌 时 ， 消 费 者 和 他 人 的 互动 。° 
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以 是 积极 的 、 
消费 者 不 会 选择 这 一 品牌 ， 比 如 当 一 个 有 负面 评价 的 品牌 是 唯 
况 便 会 有 所 改观 。 但 更 常见 的 情况 是 积极 评价 外 


积极 评价 也 是 一 种 理想 而 持久 


费 者 知道 的 


品牌 联想 的 第 三 种 类 


在 确 


消极 的 或 


日 ava 


十 中 也 


联想 在 多 大 程度 


FEF 有 利 或 是 有 次 


他 


mj 
HH 


E, 


H 


处 


阶 
$ 


wy 9 


推拉 


系 的 重要 性 。 
品牌 是 独一无二 的 。 今 天 4 
能 和 评价 的 联想 与 


者 决定 过 程 
段 花 费 更 多 时 间 的 型 
1 购买 一 系列 的 营销 系统 和 营销 技术 ， 也 就 是 说 ， 


ff 


to 


~ 


这 一 》 


联想 强度 | 


ke 
式 技 术 的 综 


我 们 已 经 在 


H 


消费 者 决定 的 联想 ， 
牌 包装 的 颜 
外 包装 扔 掉 
Bae — 
费 者 决定 购买 与 重复 使 用 


消费 者 信 
牌 的 时 间 和 精力 越 多 ， 那 么 他 竺 
hi BER A 
， 我 们 应 该 


时 信息 的 质量 越 好 ， 品 
的 强 效 联想 


mj 
H 


牌 相 比 ， 


H 


:型 是 评价 ， 即 “对 品牌 全 方位 的 训 
一 个 消极 或 中 立 的 评价 并 不 一 定 意味 着 


SEAN © 


的 消费 者 一 


定 了 品牌 联想 的 类 型 之 后 ， 凯 勒 指 


ii 2 


CA 


品牌 联想 有 多 独特 ?对 于 那些 外 


其 取向 度 至 关 重 要 。 


( 


项 非 产品 相关 属性 
那么 关于 包装 的 不 利 联想 就 会 成 为 大 问题 。 


态度 可 


Pi” 


一 选择 时 情 


当然 


E 够 扩大 品牌 接受 度 ， 
品牌 关系 的 重要 组 成 部 分 


出 品牌 形象 的 其 他 方面 : 这 些 
多 强 或 有 多 弱 ? 某 一 特定 品牌 同 消 
E 够 强烈 影响 
例如 ， 如 果 消 费 者 并 不 特别 在 意 
) ， 在 购买 品牌 后 就 会 把 可 丢弃 的 
j 量 联想 倾向 


要 和 


FA ont h 


品牌 关系 的 重要 方面 ， 需 要 考虑 的 是 如 何 评估 那些 对 消 
影响 最 大 的 联想 。 


[mj 


EE 和 质量 来 反映 ,消费 者 用 来 了 解 


A 处 十 
1 营销 者 及 
的 强度 和 持久 性 也 就 越 强 。 为 了 培 


HY BL 


HH 


H 


给 予 消费 者 在 信 


他 人 关于 品牌 的 交流 越 多 ， 而 
养 消费 
ra AAT AE PCP ih 


由 。 方法 之 一 便 是 在 多 个 领域 提供 


合 应 用 来 实现 。 


品牌 识别 意 


书 中 反复 强调 了 品牌 识别 对 于 


多 种 形式 的 信 
多 个 系统 中 


na 


通过 


尘 立 成 功 的 消费 者 一 品牌 关 
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味 着 消费 者 拥 
民 多 品牌 面临 
他 竞争 品牌 的 联想 


有 的 很 多 乃至 绝 大 多 数 联想 对 于 该 
的 问题 是 消费 者 对 其 品牌 属性 、 功 
并 没有 一 定 的 区 分 。 因 此 建立 和 强 
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化 独特 的 品牌 联想 是 营销 一 个 有 意义 的 价值 主张 极其 重要 的 一 方面 。 凯 勒 
强调 “品牌 成 功 和 为 一 个 熟悉 的 品牌 创造 有 利 、 强 大 且 独 特 的 品牌 联想 息 
息 相 关 ” 呈 。 要 达到 这 个 目标 必须 调动 起 营销 商 和 消费 者 之 间 的 互动 。 


| 推 式 和 拉 式 营销 | 


既然 我 们 已 经 为 市 场 营销 树立 了 目标 ， 下 一 个 问题 就 是 如 何 更 好 地 实 
现 预定 结果 。 有 两 种 主要 的 消费 者 营销 类 型 : 推 式 营 销 和 拉 式 营销 。 推 式 
营销 是 利用 最 适用 特定 消费 群体 的 营销 系统 ， 传 递 营销 者 提供 的 信息 和 刺 
因素 。 推 式 营 销 是 一 种 传统 大 众 传媒 形式 ， 包 括 广告 、 营 销 公关 、 长 期 
的 推销 员 推 销 、 信 息 通 讯 、 促 销 和 大 部 分 形式 的 短期 刺激 营销 型 的 市 场 直 
销 。 所 有 这 些 都 有 一 个 共同 点 ， 即 它们 的 目标 都 是 在 所 选 时 间 和 地 点 内 ， 
向 消费 者 输送 信息 和 刺激 因素 ， 不 管 消 费 者 对 这 一 特定 时 间 和 特定 地 点 内 
的 所 传递 的 信息 是 否 特别 感 兴趣 和 乐于 接受 。 


< 
$e 


拉 式 因素 则 是 消费 者 自身 寻求 的 ， 因 此 他 们 对 此 有 更 大 的 控制 力 。 拉 
式 营销 包括 基于 网 络 的 营销 ， 多 种 类 型 的 事件 营销 以 及 很 多 利用 新 媒介 的 
营销 方式 , 例如 社交 网 络 和 博客 。 尽 管 在 拉 式 营销 中 消费 者 处 于 控制 地 位 ， 
但 营销 商 依然 必须 在 这 些 渠 道中 将 信息 和 刺激 因素 准备 妥当 ， 以 便当 消费 
者 访问 时 它们 都 刚好 在 那里 。 


现在 我 们 转 而 详细 地 阐释 每 一 种 营销 方式 ， 看 看 它们 如 何在 推拉 式 营 
销 中 更 好 地 发 挥 作 用 ， 以 便 强 化 消费 者 的 品牌 意识 ， 并 且 最 终 建立 起 消费 
者 一 品牌 关系 。 


推 式 营销 


营销 商 通常 会 通过 信息 、 刺 激 因 素 亦 或 是 两 者 的 结合 来 与 消费 者 沟通 。 
一 般 来 说 ,信息 提 供给 消费 者 关于 品牌 的 各 种 情况 ， 比 如 关于 过 往 营销 材 
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料 的 一 种 提醒 , 也 可 能 是 关于 其 属性 改变 、 附 加 性 能 或 类 似 新 信息 的 传递 。 
我 们 可 以 把 信息 视 为 一 种 长 期 的 营销 类 型 ， 它 则 在 通过 强化 或 改变 价值 主 
张 来 持之以恒 地 建立 品牌 形象 。 三 个 最 主要 且 最 常用 的 品牌 营销 技术 是 : 
广告 、 市 场 公 关 和 推销 员 销 售 。 


| 


广告 


从 消费 者 的 角度 来 看 , 营销 商 向 他 们 传递 一 切 信息 都 可 以 被 看 成 广告 。 
不 过 ， 对 于 品牌 营销 的 专业 人 员 而 言 ， 这 个 术语 有 着 更 精确 的 定义 。 广 告 
指 的 是 购买 特定 的 媒介 时 间 和 空间 ， 然 后 在 其 中 投放 有 关 品 牌 的 说 明 性 或 
劝说 性 的 信息 。 因 为 营销 者 已 经 购买 了 这 个 特定 时 空 ， 只 要 不 违反 相关 规 
定 ， 他 们 可 以 在 这 个 既定 框架 内 想 说 什么 就 说 什么 。 


u 


广告 通常 是 把 一 个 标准 信息 投放 给 相当 大 数量 的 受众 〈 如 前 文 讨论 到 
的 ， 受 众 的 规模 决定 于 所 选择 的 特定 媒介 类 型 和 与 这 种 媒介 类 型 相对 应 的 
特定 工具 ) ， 它 可 以 通过 图 文 信息 的 结合 (取决 于 使 用 的 媒介 类 型 ) 传 递 
有 效 的 品牌 信息 。 广 告 对 于 传播 情感 和 自我 表现 的 社交 功能 也 十 分 有 用 ， 
因为 它 是 任何 旨 在 建立 品牌 信息 策划 的 基础 因素 。 


安海 斯 。 布 希 公 司 (Anheuser-Busch) 每 年 都 会 买 下 国家 橄榄 球 联 盟 超 
级 碗 总 决赛 (National Football League’s Super Bowl) 的 多 个 广告 时 段 ， 价 
位 大 约 是 每 段 两 百 万 美元 。 尽 管 有 着 天 价 成 本 ， 但 电视 直播 前 的 数 以 百 万 
的 观众 为 安海 斯 。 布 希 请 各 个 广告 公司 为 其 品牌 制作 的 各 种 广告 搭建 了 他 
人 无 法 媲美 、 可 以 提升 品牌 意识 和 品牌 形象 的 平台 。 安 海 斯 。 布 希 在 比赛 
期 间 播 放 的 广告 通常 都 有 很 强 的 幽默 元 素 ， 并 选择 获得 观众 最 高 得 票 率 、 
最 受 欢 迎 的 那些 广告 播放 。 这 些 广告 要 表现 的 是 情感 和 自我 表现 功能 ， 这 
两 点 都 可 以 被 电视 广告 有 效 地 传递 。 例 如， 在 2007 年 超级 杯 期 间 ， 排名 最 
前 的 是 一 则 百 威 啤 酒 广告 ， 它 表现 的 是 一 个 流浪 狗 想 办 法 息 上 了 百 威 啤酒 
专用 的 Clydesdale (VEE: 强健 的 挽 马 , 源 出 苏格兰 Clyde 所 产 的 名 马 ， 
也 是 百 威 啤 酒 品 牌 营销 中 的 一 个 重要 形象 。) 马车 。 这 则 广告 引起 了 观众 
共鸣 ， 刚 开始 是 这 只 流 浪 狗 悲伤 地 游荡 ， 最 后 以 喜剧 结尾 ， 这 只 被 泥 点 天 
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脏 的 狗 看 起 来 像 极 了 斑点 狗 ， 高 高 地 骑 在 马车 上 ， 如 图 16-2 所 示 。 


创造 成 功 广 告 的 主要 挑战 之 一 就 是 提 


已 价值 主张 转化 成 一 个 好 点 子 ， 也 


就 是 既 能 抓 住 消费 者 注意 力 ， 又 能 有 效 传达 信息 的 一 个 创造 性 的 实体 。 如 


前 所 述 ， 当 前 要 吸引 消费 者 眼球 是 一 件 


日 益 困 难 


值 主张 。 


的 事情 ， 因 为 营销 者 面 对 
的 是 一 个 媒介 碎片 化 、 多 种 媒介 并 存 等 充满 了 各 种 挑战 的 时 代 。 安 海 斯 Ai 
希 公司 党 试 的 幽默 策略 是 一 种 不 错 的 方法 。 广 告 商 面临 


的 任务 是 提出 全 新 


的 信息 营销 方式 ， 而 这 些 信 息 内 容 本 身 却 并 不 一 定 是 与 众 不 同 或 全 新 的 。 
假定 广告 说 得 了 消费 者 的 关注 ， 那 随后 它 就 要 向 消费 者 传播 有 说 服 力 的 价 


两 页 杂志 或 是 三 十 分 钟 的 电视 导购 节目 有 是 够 的 时 间 和 空间 传递 所 有 


重要 信息 ， 但 前 提 是 消费 者 有 足够 的 耐心 ， 
情况 下 ， 留 给 广告 信息 的 时 间 和 空间 都 非常 有 限 


保证 不 会 翻 页 或 是 换 台 。 通 常 
电视 时 段 一 般 是 30s, 


电台 时 段 则 是 60s， 或 者 是 报纸 上 的 一 小 块 版 面 。 在 这 种 情况 下 ， 广 告 必 
须 至 少 激发 消费 者 兴趣 并 且 引 导 他 们 利用 其 他 资源 (网 站 、 免费 热线 电话 、 


当地 经 销 商 ) 获取 更 多 细节 。 


一 县 旨 在 传播 价值 主张 的 广告 制作 完成 , 我 们 应 该 评估 其 可 能 的 功效 。 


这 里 的 一 个 关键 问题 是 这 则 广告 是 否 能 够 真正 地 吸引 


= 


JE 
情感 


否 包 涵 了 价值 主张 内 含 的 实用 性 ， 
消费 者 熟悉 的 形象 和 术语 ? 它 是 否 关 Y 


者 ? 这 些 兴趣 和 需求 的 解释 是 否 清晰 、 准 确 、 


做 出 一 则 达到 以 上 这 些 标准 的 广告 
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性 


目标 消费 群体 。 它 是 
和 上 自我 表现 功能 ? 它 是 否 使 用 了 


BELG Wr Ze A X 


主 的 更 多 是 消费 者 的 需求 而 非 营销 
完整 和 可 信 ? 


EVES 。 很 多 广告 都 


错失 了 要 点 ， 它 们 强调 那些 缺少 趣味 和 重要 性 的 问题 ， 或 者 是 它 的 确 传达 
了 有 用 的 功能 ， 但 却 与 品牌 并 不 相关 。 如 果 一 则 广告 让 人 印象 深刻 的 并 非 
品牌 本 身 而 是 广告 中 的 情境 ， 那 么 它 就 在 传播 价值 方面 失败 了 。 


如 果 一 则 广告 符合 了 上 面 列 出 的 标准 ， 但 却 错误 地 选择 了 不 适当 的 传 
播 工具 ， 没 有 被 目标 消费 群体 看 到 《或 者 看 到 广告 的 人 在 目标 群体 中 所 占 
比例 大 小 ) ， 那 它 依然 收效 甚 微 。 一 般 来 说 ， 一 则 广告 最 大 的 挑战 是 殉 服 
消费 者 对 广告 普遍 的 排斥 感 和 不 信任 。 今 天 的 消费 者 都 对 广告 的 意图 十 分 
明了 ， 因 此 他 们 以 怀疑 的 态度 看 竺 广告， 即便 广告 中 的 品牌 是 他 们 喜欢 和 
使 用 的 。 尽 管 广 告 仍然 是 传播 价值 主张 和 培养 消费 者 一 品牌 关系 的 一 个 重 
要 工具 ， 但 我 们 通 篇 讨论 的 挑战 已 经 表明 ， 目 前 已 经 不 太 可 能 仅仅 通过 广 
告 来 维系 任何 一 种 消费 者 和 品牌 之 间 的 长 期 关系 了 。 


市 场 公 关 


强烈 主张 消费 者 对 广告 持 有 的 怀疑 态度 的 营销 者 文 持 将 市 场 公关 技术 
同 有 效 的 信息 营销 项 目 相 结合 。 市 场 公关 ， 就 像 广告 一 样 ， 是 进行 长 期 品 
牌 建设 的 一 种 基础 性 的 营销 技术 。 市 场 公关 涉及 一 系列 支撑 品牌 向 各 类 受 
众 进行 营销 传播 的 活动 。 通 常 ， 公 关 人 员 关 注 的 广泛 受众 和 利益 相关 者 包 
括 和 之 前 定义 的 最 终 使 用 者 、 内 部 人 员 、 影 响 者 等 等 消费 群体 及 其 相似 群 
体 。 我 们 最 好 把 市 场 公关 看 成 是 一 个 大 公关 集合 下 的 子 集 。 公 关 的 定义 之 
一 便 是 “衡量 公众 评价 , 根据 大 众 兴 趣 确立 一 个 个 体 或 组 织 的 政策 与 流程 ， 
同时 执行 某 个 能 够 获得 公众 理解 和 接受 的 项 目 等 活动 的 集合 ”2? 。 大 多 数 
关于 公关 的 定义 都 是 直 指 其 规则 ， 而 我 们 重 在 建立 消费 者 一 品牌 关系 。 


一 


如 上 所 述 ， 这 一 定义 中 的 大 部 分 内 容 都 可 以 追溯 到 在 讨论 消费 者 一 品 
牌 关系 建立 时 主张 的 几 个 原则 。 市 场 公关 通 过 向 媒介 提供 制作 新 闻 和 专题 
报道 所 需 的 基础 信息 获得 媒介 可 视 性 。 市 场 公关 一 般 有 以 下 几 个 途径 ， = 


By 
面 的 新 闻 公 报 、 影 像 新 闻 、 公 司 的 背景 资料 、 能 够 激发 记者 和 编辑 兴趣 的 


五 


i 


© H.F. Moore and B.R. Canfield, Public Relations: Principles, Cases, and Problems, 7th ed. (Burr 
Ridge, IL: Irwin, 1977), p. 5. 
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im 


能 的 时 尚 度 。 一 个 成 
但 却 会 产生 更 大 的 影响 。 
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且 对 于 更 广阔 的 潜在 消费 群体 而 言 ， 推 销 员 未 必 能 在 最 终 消 费 者 营销 领域 
发 挥 主要 作用 。 因 为 新 技术 正在 改变 着 过 去 的 传统 。 例 如 ， 当 消费 者 登录 
美国 银行 的 网 页 并 在 使 用 线 上 交易 功能 遇 到 困难 时 ， 一 个 即时 对 话 框 就 会 
立即 出 现 并 提供 银行 咨询 服务 。 这 项 咨询 服务 可 以 帮助 消费 者 解决 问题 ， 

帮助 他 们 一 步 步 地 访问 账户 或 获取 其 他 所 需 信息 。 通 过 提供 同样 的 服务 ， 

并 借助 推销 员 向 消费 者 介绍 他 们 以 前 并 不 熟悉 的 网 上 银行 业务 并 同时 促进 
银行 的 其 他 服务 ,这 一 技术 的 采用 可 以 加 强 美 国 银行 与 其 客户 之 间 的 关系 。 


Hr 


一 个 训练 有 素 ， 反 应 迅速 的 销售 团队 能 够 持续 、 及 时 地 为 客户 提供 信 
上 县， 这 对 维持 和 提升 品牌 关系 至 关 重 要 。 零 售 人 员 可 以 反馈 出 在 整个 品牌 
线 内 哪 种 产品 卖 得 最 好 ， 并 反馈 消费 者 对 那些 清 销 产品 的 意见 。 百 货 产品 
的 推销 员 和 中 介 商 有 定期 的 接触 ， 他 们 可 以 监测 活动 和 中 介 机 构 对 此 做 出 
的 有 反应。 虽然 这 种 类 型 的 监控 (建立 关系 需要 重复 的 个 别 接触 〉 需 要 一 定 
的 金钱 和 时 间 成 本 ， 推 销 员 营销 依然 是 能 够 真正 建立 消费 者 和 品牌 之 间 关 
系 。 在 传统 市 场 营销 技术 中 最 接近 市 场 的 方法 ， 所 以 它 始终 可 以 作为 在 所 
有 相关 消费 群体 中 ， 向 消费 者 和 潜在 市 场 提供 信息 的 一 种 手段 。 


| 利用 刺激 因素 的 推 式 营销 | 


有 了 时候 ， 消 费 者 不 需要 任何 关于 品牌 的 额外 信息 。 相 反 ， 他 们 需要 推 
动 其 付 诸 实践 的 某 种 刺激 因素 。 信 息 当 然 是 必要 的 ， 但 它 本 身 还 远 远 不 能 
推动 理想 的 消费 者 反应 。 在 这 种 情况 下 , 营销 活动 必须 包括 一 种 刺激 因素 。 
相对 于 人 信息， 刺激 因素 的 时 间 持 续 更 短 ， 它 可 以 在 几 天 甚至 几 小 时 内 制造 
可 观 的 影响 ， 而 不 是 儿 个 月 或 几 年 。 应 用 刺激 因素 的 传统 推 式 营销 有 两 种 
主要 类 型 ,促销 和 直销 。 


促销 


促销 活动 通过 调整 产品 价 


格 与 价值 的 关系 来 制造 推动 购买 行为 的 刺激 
因素 。 产 品 和 服务 可 以 通过 以 下 


手段 暂时 性 地 降低 ， 如 优惠 券 、 回 扣 、 免 
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发 票 津贴 、 免 费 商 品 以 及 其 他 减少 消费 者 《包括 最 终 客 户 和 中 介 商 ) 成 本 
的 营销 方法 。 增 值 促 销 技术 包括 : 顾客 购买 菜 商 品 时 赠送 其 礼物 或 奖励 ， 
设置 以 超 低 价位 购买 菜 产 品 机 会 的 竞赛 或 小 赌局 ， 奖 励 销 售 团队 中 将 “ 正 
确 ” 的 品牌 信息 传递 给 消费 者 的 员工 以 及 其 他 宣传 在 购买 品牌 时 能 获得 其 
他 额外 收益 的 促销 方案 。 


针对 最 终 消费 者 的 销售 活动 一 般 有 三 个 目标 : 鼓励 潜在 消费 者 试用 产 
品 ， 推 动 和 鼓励 消费 者 购买 超出 他 们 正常 需求 以 外 数额 的 更 多 产品 ， 以 及 通 
过 连续 性 方案 鼓励 重复 消费 。 第 一 个 目标 是 追求 更 大 市 场 份 额 的 进攻 性 措 
施 , 而 第 二 和 第 三 项 则 在 本 质 上 更 具 防 御 性 。 无论 是 对 于 短期 方案 还 是 持续 
的 长 期 项 目 ,通过 增加 消费 者 和 鼓励 其 品牌 忠诚 度 都 可 以 使 消费 者 远离 竞争 
对 手 的 市 场 。 如 图 16-3 Pras, HERA] CS. C. Johnson) 的 洗涤 泡沫 品牌 展 
览 既 增 加 了 消费 者 又 促进 了 购买 的 连续 性 。 价值 5 美元 , 用 于 自动 淋浴 清洁 
启动 器 套装 的 优惠 券 刺 激 了 消费 者 对 这 一 清洁 系列 产品 的 购买 , 而 价值 1.50 
美元 的 优惠 券 则 鼓励 消费 者 再 购买 两 个 内 芯 。 随 着 时 间 的 推移 ,一旦 购买 了 
这 个 套装 也 就 意味 着 消费 者 之 后 会 不 断 需 要 更 多 的 内 芯 。 
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图 16-3 ”洗涤 泡沫 产品 的 促销 


针对 中 间 商 的 促销 活动 也 有 三 个 主要 目标 : 在 中 间 商 自身 的 促销 素材 
中 占据 有 利 的 特色 地 位 ， 在 中 间 商 的 店内 或 网 站 中 获得 特殊 的 展位 ， 维 持 
和 获得 更 多 的 展销 货架 。 对 于 最 终 消费 者 的 研究 已 经 表明 ， 零 售 商 的 广告 
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点 本 身 成 为 使 品牌 
于 这 些 品牌 ， 促 销 


可 以 迅速 成 为 它们 和 消费 群体 互动 


FP 的 一 个 持续 因素 ， 这 


了 这 个 刺激 因素 ， 消 费 者 就 没有 放弃 同类 品牌 而 选择 这 一 品牌 的 原 


此 严重 依赖 
来 ， 而 一 旦 当 它 人 


足 销 具有 非常 明确 的 风险 : 


但 这 并 不 是 说 那些 拥 
o EHRE, È 


魅力 的 刻板 印象 来 鼓励 所 有 年 龄 段 的 妇 


消费 者 对 刺激 


因 


决 席 ， 购 买 行为 就 会 减少 。 


是 增值 优惠 ， 可 以 使 消费 者 关注 一 个 品 


有 独特 价值 主张 的 品牌 就 不 外 


是 因为 如 果 没 有 
因 。 因 
期 望 被 培养 起 


素 的 


SL 


是 销 活动 ! 
牌 与 众 不 同 的 


& AA 


。 以 多 芬 为 例 , 它 除了 提供 传统 的 产品 价格 优惠 之 外 还 过 
包括 以 征文 和 摄影 比赛 推动 “真美 运动 ”。 多 芬 希 望 借 


女 。 它 利用 “ 真 


六 这 
类 竞赛 , 


办 各 


此 改变 人 们 对 女性 
美 运动 ”网 站 


展示 


竞赛 获奖 者 和 获奖 作品 ， 增 加 品牌 的 认 知 价值 ， 潜 移 默 化 地 强调 了 它 的 价 


值 主 张 。 除 了 现金 奖励 ， 获 奖 者 还 会 说 得 多 芬 的 产品 ， 这 也 力 


© J. Inman, L. McAlister, and W.D. Hoyer, 
of Consumer Research 17 (June 1990): 74 - 81. 
© J.C. Totten, 


Information Resources Inc., 1985). 
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“Promotion Signal: Proxy for a Price Cut?” 


“Health and Beauty Aids: A Sharp Pencil Is Needed” 


0 强 了 他 们 与 


Journal 


(unpublished paper, 


Hn EAI AR. F 


正如 前 一 章 所 提 到 的 ， 在 常见 的 短期 营销 互动 之 外 ， 某 些 特定 类 型 的 
促销 方案 会 对 营销 产生 长 期 的 影响 。 面 向 消费 者 的 促销 活动 ， 包 括 试用 闭 
《推动 产品 试用 的 最 有 效 方法 )、 含 有 品牌 信息 的 优惠 券 、 品牌 使 用 的 展示 、 
配方 等 。 这 类 促销 活动 都 已 被 证 明 可 以 在 活动 结束 一 年 后 对 品牌 销售 仍 有 


ae My], © 


JSE P AH AR BE FR Woe AY WAGES ETS BE HS ERA By PY he ee i WO A 
建立 ， 但 它 除 了 容易 造成 过 度 依 赖 促销 的 危险 之 外 ， 还 有 其 他 更 致命 的 缺 
点 。 如 果 消 费 者 数据 分 析 或 其 他 评估 消费 者 一 品牌 认 知 的 材料 表明 ， 消 费 
者 对 该 品牌 持 有 负面 态度 ， 那 么 促销 活动 就 不 会 有 太 大 功用 。 因 为 在 一 个 
消费 者 并 不 喜欢 的 品牌 上 和 省 钱 这 件 事 并 不 足以 成 为 一 个 成 功 的 刺激 因素 。 
同样 的 ， 促 销 策略 或 许可 以 缓解 销售 额 的 下 降 ， 但 却 无 法 扭转 乾坤 。 品 牌 
销售 如 果 持 续 下 降 ， 就 说 明 品 牌 存 在 菜 些 实用 性 缺陷 ， 或 是 失去 了 和 消费 
者 的 关联 度 ， 而 促销 并 不 足以 解决 这 些 问题 。 


一 般 来 说 ， 促 销 对 于 品牌 形象 的 建设 并 没有 帮助 ， 除 非 这 个 品牌 的 理 
想 定 位 就 是 永远 在 搞 特价 。 促 销 最 好 配合 一 个 或 多 个 以 信息 为 中 心 的 推 式 
营销 一 起 开展 ， 后 者 致力 于 建立 品牌 形象 ， 而 促销 则 为 刺激 消费 反响 提供 
必要 的 额外 刺激 因素 。 


当然 ， 促 销 在 本 书 所 讨论 的 营销 过 程 中 肯定 是 有 一 定 作 用 的 。 唯 一 需 
要 提醒 的 是 ， 在 运用 促销 时 要 注意 节省 预算 。 在 品牌 关系 方面 ， 如 果 一 个 
品牌 对 促销 的 依赖 太 重 甚至 全 然 依 附 于 它 ， 那 么 它 就 很 像 学 校 里 很 受 欢迎 
的 一 个 小 孩 ， 但 原因 只 是 因为 他 常 蔡 其 他 孩子 做 作业 或 是 散发 礼物 。 这 种 
关系 并 不 会 长 入 ， 而 且 它 带 来 的 利益 在 很 大 程度 上 只 是 片面 的 。 


© Dove contest winners available at www.campaignforrealbeauty.com. 
© R.M. Prentice, “How to Split Your Marketing Funds Between Advertising and Promotion,” 
Advertising Age, January 10, 1977, p. 49. 
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直销 


动 ， 例 如 直接 的 电子 邮件 、 


在 推 式 营 销 的 语 境 里 ， 我 们 这 里 讨论 的 直销 类 型 是 传统 的 市 场 直销 活 


目录 、 电 视 导 购 节 目 和 电话 营销 。 直 销 协会 将 


接 订 购 产 品 或 服务 。 其 中 ， 核 心 团队 致 


直销 定义 为 从 厂家 或 中 间 商 那里 直 
力 于 引导 和 鼓励 消费 者 搜索 品牌 信息 ， 执 行 团队 则 负责 把 消费 者 带 入 百货 
商店 或 是 网 站 。29 


成 功 的 直销 依赖 于 过 去 的 消费 者 行为 信息 ， 这 些 信 息 一 般 从 数据 库 中 
获得 ， 但 也 可 以 来 自 于 消费 调查 。 直 销 活动 的 目的 是 激发 消费 者 即时 、 可 
测量 的 反应 ， 而 评估 这 项 技术 的 成 功 也 是 它 的 一 个 重要 方面 。 传 统 直接 营 


HY oN A) Ay a HE A pe Ta A 


直销 活动 致力 于 通过 忠 
Ke (Kroger) 公司 ， 它 通过 定期 发 送信 从 


E 促 进 了 多 年 直销 预算 的 持续 增长 。9 


过 忠诚 度 策略 留 住 消费 者 ， 例 如 第 3 BE He BY) oe 


F 或 电子 邮件 联络 消费 者 ， 内 容 取 


决 于 消费 者 的 喜好 。 有 竞争 力 的 品牌 也 可 以 通过 直销 鼓励 试用 ， 如 第 15 


章 中 讨论 的 目标 公司 ， 它 向 消费 者 寄 送 他 们 所 知 的 那些 有 竞争 力 品牌 的 优 


; 
惠 券 。 


费 群 体 的 手段 。 


生活 类 杂志 


AL JH 


ALY CE WT IA HY HEB F 
并 将 他 们 以 人 口 、 地 理 、 


提供 


开 其 成 员 名 单 ， 医 院 贝 


I 联系 方式 ( 


杂志 的 认购 名 单 ， 商 


直销 商都 在 不 断 寻求 额外 市 场 或 者 能 更 好 地 对 准 他 们 有 兴趣 拉拢 的 消 
消费 者 名 单 所 有 者 、 经 纪 人 和 经 理 人 会 努力 获取 消费 
g 寄 地 址 、 电 子 邮件 地 址 和 电话 号 码 ) ， 
消费 心态 和 行为 特征 等 标准 分 成 不 同 组 别 。 


品 型 目 提 供 买 家 信息 ， 俱 乐 部 公 


的 ， 至 少 在 目前 的 美国 法 律 机 
旧 的 价格 和 精力 。 


合 这 些 信息 


架 下 ， 几 乎 人 


I 会 公布 新 父母 的 名 单 。 信 息 的 来 源 看 上 去 是 无 止境 


E 何 营销 商都 能 够 负担 得 起 的 整 


© WEFA Group, Economic Impact: U.S. Direct Marketing Today, 4th ed. (Direct Marketing 


Association, 1998). 


© C. Krol, “DMA: Direct Helps Insulate Economy,” BtoB, November 13, 2006, p. 13. 
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旦 直销 策划 的 反应 开始 出 现 并 可 以 被 数据 库 评 佑 ， 直 销 商 便 会 以 和 
短期 、 刺 激 性 思维 相关 的 三 个 因素 将 消费 者 分 类 ， 它 们 是 新 近 度 、 频 率 和 
货币 价值 (第 3 章 中 讨论 的 RFM 分 析 ) 。 分 析 确 定 消费 者 与 直销 商 的 最 
后 交易 : 什么 时 候 该 消费 者 最 后 一 次 购买 该 品牌 ? 频率 指 的 是 一 段 时 间 内 
的 反应 : 在 特定 时 间 内 消费 者 购买 该 品牌 的 频率 如 何 ? 货币 价值 指 的 是 消 
费 者 花 在 这 一 品牌 上 的 金额 ， 它 会 随 着 一 些 因素 波动 ， 比 如 是 否 提供 了 某 
个 特定 的 刺激 因素 。 


最 好 的 消费 者 ， 即 那些 值得 被 未 来 营销 活动 关注 的 消费 者 ， 他 们 刚刚 
买 过 并 经 常 购买 产品 ， 人 花费 大 量 金额 并 且 和 其 他 消费 者 有 关联 。 鉴 于 营销 
商 掌握 着 个 别 消费 者 的 信息 ， 将 直销 与 整个 营销 计划 相 结合 非常 有 益 。 不 
过 ， 这 样 做 的 关键 是 牢记 : 一 个 强大 关系 的 基础 是 信任 。 不 少 消费 者 都 对 
营销 商 利 用 其 信息 心 存 忧虑 。 直 销 协会 从 宏观 层面 的 监测 这 些 担忧 ， 并 向 
其 成 员 提 供 如 何 处 理 信息 的 建议 。 每 一 个 营销 商 在 进行 传播 营销 活动 时 ， 
都 要 把 这 些 担忧 牢记 心头 , 这 一 点 尤为 重要 。 对 消费 者 个 人 信息 牵扯 过 多 ， 
或 是 提供 了 太 多 刺激 因素 的 直销 活动 会 让 人 觉得 近乎 被 悄悄 跟踪 ， 这 种 情 
形 不 仅 不 会 把 消费 者 引 向 品牌 ， 还 会 乔 巧 成 拙 地 使 其 逃离 。 


推 式 还 是 拉 式 ? 


所 有 我 们 讨论 过 的 营销 技术 一 一 广告 、 营 销 公 关 、 推 销 员 推销 、 促 销 、 
和 传统 直销 ， 都 是 推 式 技术 ， 因 为 它们 是 营销 商 外 推 给 消费 者 的 信息 ， 无 
论 消费 者 是 否 在 那 一 刻 接受 了 这 些 信 息 或 刺激 因素 。 打 断 热 播 电视 连续 剧 
极 具 张 力 的 剧情 的 商业 广告 ， 打 断 读者 阅读 使 其 被 迫 转 向 另 一 个 版 面 的 报 
纸 广 告 ， 以 及 浏览 互联 网 时 弹出 的 广告 页 面 遮盖 了 报道 茶 设 计 师 最 新 设计 
的 有 趣 报道 ， 依 然 坚 持 和 医生 谈话 而 不 顾 他 和 病人 预约 的 时 间 ， 是 是 拖延 
T 45 分 钟 的 销售 代表 , 以 及 那些 消费 者 永远 不 会 购买 的 品牌 的 优惠 券 ,， 它 
们 使 《星期 日 报 》 现 在 的 版 面 足 足 比 订阅 者 所 需要 的 版 面 大 了 两 售 ， 还 有 
那些 没有 针对 性 却 把 信箱 塞 得 满 满 的 信件 ， 以 及 充斥 在 电子 邮箱 里 的 垃圾 
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g 件 ， 所 有 这 些 都 是 消费 者 不 感 兴趣 ， 至 少 现在 不 感 兴趣 的 信息 和 刺激 因 
素 的 营销 事例 。 的 确 ， 这 些 传 统 的 营销 方式 在 一 定 程度 上 仍然 是 有 效 的 ， 
但 和 过 去 相 比 它们 显然 效用 不 佳 ， 原 因 之 一 是 超载 : 消息 太 多 。 另 一 个 原 
因 是 效率 低下 、 考 虑 不 周 的 价值 主张 ， 它 忽视 了 消费 者 的 需求 。 另 外 ， 消 
费 者 和 技术 的 变化 使 情况 日 益 复 杂 ， 越 来 越 多 的 权力 ， 尤 其 是 信息 的 权力 
都 下 放 到 消费 者 手中 。 正 是 这 最 后 一 种 情况 使 营销 者 必须 关注 拉 式 营销 的 
作用 和 潜力 ， 以 便 建 立 和 维持 消费 者 一 品牌 关系 。 


全 式 营销 是 由 营销 商 把 信息 和 刺激 因素 放 到 他 们 和 希望 消费 者 看 到 的 地 
方 ， 拉 式 营 销 则 是 由 消 颖 者 自 映 创造 出 来 或 积极 寻求 的 。 我们 所 面临 的 挑 
战 ， 或 者 说 要 求 ， 首 先 在 于 确定 对 消费 群体 进行 拉 式 营销 的 重要 领域 ， 然 
后 使 消费 者 可 以 在 这 些 领域 中 得 到 信息 和 刺激 因素 。 拉 式 营销 的 领域 在 日 
常生 活 中 很 常见 ， 包括 以 下 很 多 应 用 (但 不 是 全 部 ): 互联 网 、 事 件 营销 、 
社交 网 络 、 博 客 、 播 客 、 移 动 电话 等 。 要 牢记 的 关键 一 点 是 ， 在 拉 式 营销 
中 ， 主 导 者 是 消费 者 而 非 营销 商 。 


互联 网 


从 拉 式 营销 的 角度 来 看 ， 互 联网 包括 了 基本 信息 和 直销 网 站 ， 而 不 包 
括 那些 标题 、 弹 出 式 窗 口 、 背 投 式 广告 、 插 播 信 息 以 及 其 他 基于 互联 网 媒 
体 但 在 本 质 上 还 是 传统 广告 形式 的 那些 广告 。 无 论 是 直接 访问 网 站 还 是 借 
助 搜索 引擎 ， 消 费 者 到 此 的 目的 是 查找 并 获取 他 们 感 兴趣 的 内 容 ， 而 不 在 
于 看 到 一 个 挡 在 屏幕 上 的 电子 广告 。 


看 上 去 几乎 每 个 品牌 都 意识 到 了 把 品牌 信息 放 到 网 络 上 的 价值 和 必要 
性 。 而 最 好 的 品牌 网 站 会 将 产品 信息 进行 整合 ， 用 各 种 生活 元 素 充 实 价值 
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主张 ， 并 能 吸引 消费 者 经 常 访问 。 无 论 对 于 提供 直接 销售 ， 还 是 仅 提供 信 
息 ， 亦 或 是 致力 于 传统 品牌 建设 的 网 站 ， 这 一 标准 都 是 适用 的 。 亚 马 还 以 
其 网 站 上 的 用 户 定制 服务 闻名 ， 它 会 根据 熟 客 过 去 的 搜索 记录 和 购买 行为 
提供 新 品 推荐 、 运 费 折扣 等 奖励 ， 以 保持 消费 者 与 网 站 持续 互动 的 关系 。 
ORagt 调 味 料 公司 专 为 住 在 市 郊 的 中 产 阶 级 的 父母 Csoccer moms) 设立 。 
该 公司 还 为 这 一 群体 提供 信息 和 专门 服务 ，Ragt 的 定位 就 是 成 为 他 们 特定 
生活 方式 中 有 益 又 健康 的 一 部 分 9〈 见 图 16-4 所 示 ) 。 
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图 16-4 Raga 公 司 的 网 页 


大 多 数 营销 商都 试图 通过 各 种 手段 管理 互联 网 流量 来 引导 消费 者 访问 
该 品牌 网 站 。 这 些 手段 包括 : 在 所 有 传统 营销 方式 中 投放 该 网 址 ， 使 用 这 
上 述 不 同类 型 的 网 络 广告 获取 网 民 关 注 ,并 投资 搜索 引擎 使 其 突出 该 品牌 。 
最 后 一 个 方法 能 带 来 特殊 收益 ， 且 还 为 不 少 搜索 引擎 公司 例如 谷歌 带 来 了 
收入 的 增长 。 但 一 些 评价 调查 研究 表明 ， 越 来 越 多 的 网 民 ， 尤 其 是 那些 资 
深 消费 者 ， 对 搜索 网 站 提供 的 信息 越 来 越 不 信任 ， 他 们 开始 倾向 于 信任 那 


© Amazon.com, www.amazon.com. 


© Ragú, www.eat.com. 
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些 从 其 他 来 源 获取 的 品牌 信息 。2 


相关 性 和 可 信和 度 是 所 有 拉 式 营销 要 考虑 的 两 个 关键 因 


径 都 掌控 在 消费 者 手中 ， 所 以 他 们 的 价值 观 和 认 知 最 重要 
传播 提供 了 远 远 优 于 传统 媒介 的 无 限 可 能 性 。 那 些 无 法 忍 


。 互 联网 为 信息 


受 被 迫 收看 一 则 


I 


30 秒 电视 广告 的 消费 者 ， 只 要 认为 菜品 牌 与 其 生活 有 关 ， 
点 击 与 品牌 相关 的 影像 内 容 。S 一 些 品牌 ， 比 如 Brawny P 
者 注 : 美国 毛巾 业 品 牌 ， 是 全 美 第 二 大 私企 科 赫 集团 旗下 
在 其 网 站 投放 了 一 系列 的 视频 短 剧 ， 它 绕 过 传统 的 电视 广 


就 有 可 能 去 网 上 
aper Towels (i= 
的 日 用 品牌 ) ， 

告 廉 得 了 一 批 规 


模 较 小 , 但 却 对 品牌 更 感 兴 趣 的 受众 。“ Brawny 学 院 ”(Brawny Academy) 


由 妻子 推荐 的 八 位 丈夫 组 成 ， 他 们 要 接受 一 项 由 八 部 分 组 
这 项 计划 由 在 提高 丈夫 们 的 各 项 技能 ， 以 使 其 成 为 对 妻子 
这 一 概念 由 Brawny 的 市 场 营 销 公 司 提出 。Fallon, 也 为 其 
似 的 成 功 案例 。s 


成 的 培训 计划 ， 
有 帮助 的 丈夫 。 
他 客户 提供 了 类 


我 们 在 前 面 已 经 提 到 了 社交 网 络 。 在 2007 年 的 一 项 调 
一 代 ”( 内 容 、 创意、 消费 和 可 链接 ) 的 成 员 表 示 他 们 至 少 
28. “Facebook 是 全 球 最 流行 的 网 站 之 一 ， 它 拥有 超过 
外 然而 ， 社 交 网 站 并 不 能 提供 广泛 的 受众 。 杰 西 卡 
(E 内 容 》(Econtenb) 一 书 中 指出 ， 对 于 这 一 群体 ,“ 他 们 的 
来 越 宽广 的 同时 也 变 得 比 以 往 任何 时 候 都 要 狭窄 。 整 个 地 
言 环境 ， 而 利 基 ( 译 者 注 : “ 利 基 ”一 词 是 英文 “Niche” 


查 中 , 55% 的 “C 
加 入 了 一 个 社交 
1600 万 的 用 户 。 


戴尔 (Jessica Dye) 在 


社交 网 络 变 得 越 
球 是 他 们 新 的 语 


的 音译 , 意译 为 


© Marketing Week, “Search Advertising: Searching for More Sales,” April 5, 2007, p. 30. 
© S. Miller, “Can’ t Sit through a :30? How about a 5-Minute Ad?” Brandweek, March 19, 2007, 


p. 7. 


© C. Hawley, “He Cooks, He Cleans . . . Fallon’ s Brawny Academy Helps Create the Perfect 


Man,” Boards, August 2006, p. 10. 


® J. Dye, “Meet Generation C: Creatively Connecting through Content,” 


(2007):38 - 43. 


® J. Dye, “Meet Generation C: Creatively Connecting through Content,” 


(2007):38 - 43. 
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EContent 30, no.4 


EContent 30, no.4 


BESS” , 有 拾遗 补缺 或 见缝插针 的 意思 。 菲 利 普 ， 科 特 勒 在 《营销 管理 》 

给 利 基 下 的 定义 为 : 利 基 是 更 罕 地 确定 某 些 群体 , 这 是 一 个 小 市 场 并 且 它 
的 需要 没有 被 服务 好 , 或 者 说 “有 获取 利益 的 基础 ”) 社区 成 为 了 新 的 大 
hr.” Facebook, MySpace 和 其 他 社交 网 络 都 在 运行 多 个 小 型 网 络 ， 链 接 
由 用 户 自己 建立 ， 互 动 交 流 在 这 些小 群体 中 发 生 。 


二 


广泛 的 履 盖 面 和 良好 的 口碑 为 这 些 社交 网 站 说 得 了 营销 商 的 兴 
众多 品牌 和 政治 候选 人 都 建立 了 自己 的 MySpace 主页 或 者 创建 自己 的 社 
交 网 站 。 呈 如 果 成 功 , 那么 这 一 社交 网 络 就 能 利用 消费 者 同 其 他 消费 者 的 
互动 为 品牌 记得 强烈 的 效应 。《 新 媒体 时 代 》 的 一 篇 文章 谈 到 ,“ 当 用 户 
添加 菜品 牌 网 页 为 其 好 友 时 ， 他 的 朋友 也 会 被 带动 做 出 同样 的 行为 。 音 
乐 视 频 和 视频 广告 就 像 野火 一 样 壳 及 网 络 ， 他 们 用 极 小 的 实际 投资 为 品 
牌 赢 得 一 批 极 具 吸 引力 的 年 轻 群 体 .”s 评 估 社 交 网 络 的 影响 是 一 个 不 小 
的 挑战 ,一些 营销 商 知 难 而 退 。 而 更 大 的 风险 在 于 消费 者 在 社交 网 络 中 
对 于 某 品 牌 广告 的 负面 反应 。 英 国 2007 年 的 一 项 调查 发 现 , 近 一 半 的 受 
访 者 对 社交 网 络 中 的 广告 持 负面 看 法 ， 只 有 10% 的 受 访 者 认为 这 些 广告 
可 信 。® 


虚拟 世界 


虚拟 世界 在 互联 网 上 提供 了 一 个 空间 ， 用 户 可 以 与 来 自 世 界 各 地 的 网 
友 互 动 ， 并 且 为 自己 设计 网 络 虚 拟 形象 。“ 第 二 人 生 ” (Second Life) 是 
最 大 、 最 知名 的 虚拟 世界 之 一 , 它 有 用 超过 600 万 的 参与 者 ， 尽 管 每 月 数据 
显示 只 有 超过 100 万 的 活跃 用 户 。® 


K 
J 


© J. Dye, “Meet Generation C: Creatively Connecting through Content,” EContent 30, no. 4 
(2007):40. 

© J. Dye, “Meet Generation C: Creatively Connecting through Content,” EContent 30, no. 4 
(2007):40. 

© New Media Age, “Social Network Advertising: Making Friends,” May 10, 2007, p. 19. 

@ M. Shields, “Talk about the Passion,” Mediaweek, April 16, 2007, p. 6. 

@ New Media Age, “Half of Social Networkers Dismiss Adverts,” May 3, 2007, p. 2. 

@® Marketing Week, “Coca-Cola to Launch on Virtual World Second Life,” April 19, 2007, p. 6. 
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各 种 品牌 可 以 通过 很 多 方式 与 “第 二 人 生 ” 合 作 。 卡 夫 (Craft) A 
了 虚拟 超市 ， 其 主要 目的 是 展示 新 产品 ， 并 提供 与 卡 夫 食 品 专家 的 在 线 讨 
w. 可口 可 乐 利 用 “第 二 人 生 ” 来 开展 比赛 ， 包 括 设计 一 个 虚拟 的 自动 
售 货 机 。 吕 其 他 企业 也 鼓励 游戏 玩家 参与 产品 设计 以 便 其 进行 客户 调节 
并 且 他 们 还 可 以 在 “第 三 人 生 ” 招 聘 潜在 的 雇员 。® 


“第 二 人 生 ” 和 其 他 虚拟 空间 都 只 在 少数 群体 中 流行 .和 普通 大 众 相 比 ， 
西班牙 裔 消费 者 似乎 更 乐于 使 用 这 些 虚 拟 空 间 。 Sprint〈 译 者 注 : Sprint 
公司 是 全 球 性 的 通信 公司 ， 在 美国 诸多 运营 商 中 名 列 三 甲 ， 主 要 提供 长 途 
通信 、 本 地 业务 和 移动 通信 业务 ) 在 第 二 人 生 社 区 中 举办 了 针对 西班牙 裔 
观众 的 一 系列 虚拟 音乐 会 。 丰 田 也 在 “第 二 人 生 ” 开 发 了 它 自己 的 虚拟 世 
J- “Mundo Yaris”， 主 要 向 西班牙 背 群 体 展示 雅力士 车 型 。® 


博客 


博客 是 “网 络 日 志 ” 的 简称 。 博 客 使 任何 网 民 都 能 够 发 表 想 法 、 意 见 和 
其 他 任何 他 想 分 享 给 访问 者 的 信息 。 品 牌 可 能 会 在 任何 提 及 它 的 博客 中 或 是 
那些 和 传统 媒介 相关 的 高 访问 量 博 客 中 被 赞扬 , 也 可 能 被 诽谤 。” 许 多 公司 提 
上 共 博 客 跟 踪 服 务 ,以 帮助 品牌 营销 部 门 跟踪 和 应 对 博客 空间 里 的 品牌 评论 。® 


Im 


播客 


播客 并 没有 博客 、 社 交 网 络 或 虚拟 世界 的 普及 率 高 。 在 美国 , 只 有 13% 


© B. Spethmann, “Kraft Launches Second Life Supermarket,” Promo Xtra,May 7, 2007,www. 
promomagazine.com/retail/news/kraft_launches_second_life_supermarket_050707/index.html. 

© Marketing Week, “Coca-Cola.” 

© P. Whitehead, “On a Mission to Second Life: What Are Companies Up To in There? Peter 
Whitehead Decided to Log On and Find Out,” Financial Times, May 9, 2007, p. 5. 

® L.M. Ruiz-Velasco, “Latino Marketers and Agencies Set Out to Explore Virtual Worlds,” 
Advertising Age, May 7, 2007, p. 36. 

® M. Conlin, “Web Attack: Nastiness Online Can Erupt and Go Global Overnight, and ‘No 
Comment’ Doesn’ t Cut It Anymore; Here’ s How to Cope,” Business Week, April 16, 2007, p. 54. 

® Ibid.; A.O. Patrick, “Tapping into Customers’ Online Chatter: New Tools Will Track Critics, 
Fans on Blogs; The ‘Seer’ Trolls Web,” Wall Street Journal, May 18, 2007. 
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的 用 户 收听 播客 。 
县 与 相关 的 、 有 和 针 


播 电台 和 ESPN ( 译 者 注 : 


9 因此 ， 
对 性 的 音 


与 播客 相关 的 广告 收入 仍然 很 低 。 但 将 品牌 信 


频 内 容 相 结合 仍然 有 一 定 的 市 场 。 全 国 公共 广 


当今 世界 最 著名 的 体育 电视 网 , 成立 于 1979 年 ， 


总 部 设 在 美国 布 
Podcast.net 上 提 化 


E H FE T] 


HO) 频道 把 传统 信息 重新 包装 后 投放 到 播客 。 
* 了 成 千 上 万 的 播客 视频 ， 其 话题 十 分 广泛 。5 


与 消费 者 自 创 媒体 一 起 工作 


《广告 时 代 》 (Advertising Age) 刊登 了 Agency.com 的 战略 总 监 菲 利 


体 ， 如 社交 网 络 、 


普 。 吉 根 (Philippe Guegan)， 的 六 点 建议 ， 旨 在 帮助 品牌 在 消费 者 主导 的 媒 
博客 和 播客 中 获得 成 功 。 他 的 列表 总 结 了 一 些 我 们 已 经 
提 到 的 拉 式 营销 中 的 风险 和 机 遇 。 


1) “简单 的 参与 方式 ”。 
与 一 项 复杂 的 计划 。 


营销 人 员 不 能 假定 消费 者 有 技术 或 时 间 来 参 


2)“ 先 对 准 利 基 社 区 ， 


次 是 大 众 ” 吉 根 建议 首先 从 那些 通过 消费 者 


服务 、 营 销 人 员 或 
内 及 外 。 


其 他 渠道 ， 已 经 和 营销 商 建立 联系 的 对 象 开 始 ， 然 后 


3) “真实 、 透 明 ”， 这 点 至 关 重 要 。 正 如 吉 根 的 警告， “如果 和 忽略 这 
一 基本 原则 ， 就 请 为 消费 者 强烈 的 反弹 做 好 准备 。” 


4) “ AERA SE” o 


点 应 该 是 价值 主张 。 


营销 商 应 该 提供 给 消费 者 形成 口碑 的 要 点 。 这 个 要 


5)“ 反 应 迅速 ”在 消费 者 主导 的 媒介 中 获得 成 功 需要 对 其 进行 持续 的 


监测 并 做 出 迅速 反 


应 。 


6) “这 不 只 是 


营销 ”。 吉 


民 认 为 ， 消 费 者 主导 的 媒介 还 为 各 种 研究 和 


© H. Green, “Don’ t Quit Your Day Job, Podcasters; Grammar Girl Hit It Big, But So Far Few 
Others Have Been Able to Make the Shows Pay,” Business Week, April 9, 2007, p. 72. 


© Podcast.net, www.podcast.net. 
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公共 关系 的 应 用 提供 了 大 量 可 能 性 。29 


事件 营销 


考虑 到 拉 式 营销 中 新 媒介 提供 的 种 种 机 遇 ， 讨 论 事件 营销 似乎 有 些 格 
格 不 入 。 但 是 事件 一 一 通常 由 品牌 营销 商 制 造 并 吸引 消费 者 对 品牌 文 持 ， 
也 符合 我 们 对 拉 式 营销 的 定义 ， 因 为 消费 者 会 选择 出 席 和 参与 事件 。 它 对 
应 于 博客 和 社交 网 络 ， 就 像 是 实体 店 对 应 于 网 络 零售 ， 是 对 虚拟 网 络 世 界 
里 日 益 常 见 现象 的 一 种 实体 性 的 表现 。 


事件 营销 并 不 是 一 个 小 业务 。 它 被 列 为 品牌 娱乐 的 一 个 部 分 ， 和 “ 植 
入 式 广告 、 广 告 游 戏 和 网 络 剧 ”并 列 。2007 年 各 品牌 在 品牌 娱乐 上 的 投入 
达到 了 2230 亿美 元 。? “事件 营销 可 以 为 参与 者 创建 社会 基础 ， 帮 助 提高 
参与 者 的 参与 水 平 ， 因 此 ， 参 与 者 就 更 容易 通过 营销 商 提 供 的 方式 接受 相 
关 的 市 场 信 息 和 现象 。”S 品牌 营销 可 以 自己 创造 事件 或 是 利用 现 有 事件 。 
体育 运动 赞助 是 最 为 常见 的 一 种 形式 。 


为 了 宣传 动画 电影 《料理 鼠 王 》 (Ratatouille) ， 迪 斯 尼 在 美国 10 个 
城市 发 起 了 以 奶酪 为 主题 的 活动 ， 目 的 是 吸引 儿童 和 家 庭 关 注 节 庆 食 品 。 
这 次 活动 突出 了 电影 中 的 主角 形象 ， 还 提供 专门 的 场所 用 于 展销 食品 和 
展映 来 自 其 他 公司 的 电影 。@Sprint 旗下 的 品牌 Nextel ( 译 者 注 : 总 部 位 
于 美国 弗吉尼亚 州 的 移动 电信 运营 商 NII 控股 旗下 的 针对 拉美 市 场 推出 
品牌 ) 资助 了 NASCAR《〈 译 者 注 : 美国 全 国 汽车 比赛 协会 ) 的 下 一 届 比 


© P. Guegan, “Keep It Simple, Honest, Focused,” Advertising Age, April 23, 2007, p. 23. 

© A. Johannes, “Alternative media spending to hit $88.2 million in 2008: Research,” Promo, 
March 26,2008, http://promomagazine.com/research/alternative_media_hits_88 million_08_0326/index. 
html 

© A.G. Close, R.Z. Finney, R.Z. Lacey, and J.Z. Sneath, “Engaging the Consumer Through Event 
Marketing: Linking Attendees with the Sponsor, Community, and Brand,” Journal of Advertising 
Research 46, no. 4 (2006): 420 - 433. 

® Promo Xtra, “Disney Hypes Up ‘Ratatouille’ Cheese Tour,” May 15, 2007, http: //promomagazine . 


com/eventmarketing/news/disney_hypes_ratatouille_cheese_tour_051507/. 
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FEF EA “Nextel F”, FF ESE KERET- AIR. OME 
销 把 品牌 和 消费 者 感 兴趣 的 活动 相关 联 ， 提 升 了 品牌 联想 的 力度 、 好 感 
度 和 独特 性 。 


| “发 生 在 哪里 ， 就 留 在 哪里 ” 推 式 和 拉 式 | 
营销 的 组 合 


我 们 在 本 章 最 后 将 会 提供 一 个 完整 的 例子 ， 它 使 用 各 种 推拉 式 营销 增 
加 了 消费 者 对 品牌 的 了 解 ， 并 传达 出 一 个 极 有 吸引 力 的 价值 主张 。 从 2004 
年 开始 ， 拉 斯 维 加 斯 州 议会 (Las Vegas Convention) 和 旅游 局 合作 ， 利 用 
各 种 市 场 营 销 机 构 展 开 一 个 多 平台 的 宣传 项 目 ， 以 促进 拉 斯 维 加 斯 的 旅游 
业 发 展 。 


市 场 研究 表明 ， 拉 斯 维 加 斯 对 于 很 多 人 来 说 意味 着 逃离 ， 去 做 那些 他 
们 在 其 他 地 方 没有 机 会 做 〈 也 不 会 做 ) 的 事情 。s 逃离 的 价值 主张 包括 实 
用 性 功能 〈 拉 斯 维 加 斯 提供 的 各 种 优惠 ， 不 仅 是 有 赌博 还 包括 娱乐 、 餐 饮 
和 购物 ) 、 情 感性 功能 (趣味 性 、 放 下 各 种 顾虑 、 刺 激 性 、 新 奇 性 ) 和 
我 表现 功能 (也 许 这 正 是 “发 生 在 哪里 ， 就 留 在 哪里 ”这 一 标语 的 核心 ) 
研究 还 指出 ， 尽 管 拉 斯 维 加 斯 允许 赌博 活动 是 众所周知 的 ， 但 很 多 人 并 不 
知道 这 里 还 有 很 多 其 他 服务 。S 因 此 ， 这 次 项 目的 一 个 目标 是 针对 目标 群 
体 提高 品牌 意识 ， 尤 其 是 告诉 他 们 拉 斯 维 加 斯 除了 赌博 外 还 提供 其 他 有 用 
的 服务 。“ 拉 斯 维 加 斯 不 在 场 证 明 ” (Las Vegas Alibi) 项 目的 目的 是 强 
调 拉 斯 维 加 斯 旅游 的 实用 性 功能 


s 


© B. Spethmann, “Nextel Revs NASCAR Sponsorship for Daytona 500,” Promo Xtra, February 
15,2007,http://promomagazine.com/eventmarketing/news/nextel_revs_nascar_sponsorship_daytona_ 
021507/. 

© R&R Partners, “Case Study: Only Vegas—Las Vegas Convention and Visitors Authority,” 
www.rrpartners.com/work/case_study.cfm?xclient=73. 

© Harris Interactive Case Study, “ What Happens Here, Stays Here: Las Vegas Alibi; A Campaign 
toLink the Brand’ s Benefits with Its Product Attributes,” www.harrisinteracti ve .com/about/pubs/HI_Las 
VegasAlibi_Case_Study.pdf. The campaign won the ARF David Ogilvy Award for Excellence in 


Advertising Research in 2007; see www.harrisinteractive.com/about/awards_ARF.asp. 
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拉 斯 维 加 斯 的 推 式 营 销 


这 个 项 目 使 用 了 电视 广告 〈 针 对 特殊 的 细 分 群体 制作 ) 、 平 面 广 告 和 
互联 网 标题 。 营 销 公关 工作 则 包括 在 一 些 国家 性 报纸 、 杂 志和 新 闻 媒 体 上 
的 出 镜 。 人 例如， 华尔街 日 报 对 该 项 目 进行 了 一 次 报道 ， 这 对 争取 商务 游客 
十 分 有 利 。2 项 目 还 在 一 些 重大 事件 期 间 开 展 游 击 战略 ， 如 超级 杯 和 格 莱 
美 奖 (Grammy Awards) 期 间 的 事件 营销 ， 一 方面 使 消费 者 参与 事件 ， 同 时 
也 获得 了 媒体 关注 度 。s 在 拉 斯 维 加 斯 ， 很 多 商家 开展 了 针对 核心 消费 群 
体 的 促销 优惠 活动 。 这 次 拉 斯 维 加 斯 的 广告 和 公关 项 目 是 由 R&R 全 权 负 
责 的 。 

拉 斯 维 加 斯 的 拉 式 营销 


Critical Mass. 
它 以 消费 者 为 导向 ， 
16-5 所 示 的 拉 斯 
com, 


了 一 项 网 络 计 划 ， 


拉 斯 维 加 斯 州 议会 及 旅游 局 与 R&R 的 合 人 
该 代理 商 协 助 
完整 又 权威 地 提 


He 


E, MWR ATE 


ce 


ZN 


oh 


加 


它 面 癌 影 


有 关 拉 


OT HE D 


H 


斯 “不 在 场 证 明 ” 套 闭 网 站 ) 。 
响 者 和 中 介 机 构 ， 提 供 旅行 社 和 会 


利用 搜索 引擎 设置 、 横 幅 、 


gE A 


议 策 划 。 
电子 邮件 和 其 人 


费 者 访问 这 两 个 网 页 。® 推 拉 式 营销 的 


生 在 哪里 ， 就 留 在 哪里 ”这 人 句 标 语 也 被 杰 雷 


© C. Binkley, 


8, 2005. 


© R&R Partners, 
© Critical Mass, 


“Family Trips: Taking the 


“Case Study: 
“Vegas Hits the Jackpot: The LVCVA Delivers a Truly Vegas Experience,” 


Only Vegas.” 


‘Sin’ 


aa a 


http://beta.criticalmass.com/media/case_study_vegas.pdf. 


四 Critical Mass, 


http://beta.criticalmass.com/media/case_study_vegas.pdf. 
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Hii (Jay Leno) F 


Out of Sin City,” 


Wall Street Journal, O 


开发 两 个 网 站 ， 一 个 是 VisitLasVegas.com, 
斯 旅行 的 一 切 《〈 见 图 
第 二 个 网 站 是 LVCVA. 
SR&R 还 进行 
岂 技 术 拉 动 消 
对 于 塑造 口碑 非常 有 效 。 
1 劳 拉 。 布什 


ctober 


“Vegas Hits the Jackpot: The LVCVA Delivers a Truly Vegas Experience,” 


(Laura Bush) UA HIB ASIH. S 


STAY | PLAY | SPECIAL OFFERS | FEATURES | MY VEGAS 


Be Anyone ARIKE Experience Viegas Fun Facts History News Vegas Visionary Free Wi 


Vegas Alibi Kit 


TP A Bring home 
; Shopping 00 a209: | Evidence 


Cin be your Allbl, Click here to Search Shopplnĝ. Apr pe 
-F View Evidence £ 


WHabeUer sour Vegas 
pleasure, it'S a S000 
idea GO Have an alibi. 
| THE ALIBI Generator 
Makes it Basi. 


图 16-5 拉 斯 维 加 斯 “不 在 场 证 明 ” 套 装 网 站 截屏 


相 比 这 个 项 目 开展 之 前 ， 拉 斯 维 加 斯 的 游客 增加 了 40 多 万 人 次 。 在 项 
目 开 始 时 提出 的 填 满 酒店 客房 的 计划 也 成 功 地 付 诸 了 实践 。 拉 斯 维 加 斯 酒 
店 和 度假 村 的 入 住 率 远 远 高 于 全 国平 均 水 平 (2004 年 期 间 拉 斯 维 加 斯 达到 
85% 一 90%， 远 高 于 全 国平 均 水 平 59.2%) 。 全 美国 近 400 万 人 次 登录 
VisitLasVegas.com。 一 项 调查 发 现 ， 看 到 广告 的 人 中 有 近 四 分 之 三 因此 对 


© M. Beirne, “Playing for Keeps,” Brandweek, October 11, 2004, p. M6. 
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拉 斯 维 加 斯 旅游 更 有 兴趣 .2 如 图 16-6 所 示 为 这 次 项 目 中 的 一 则 平面 广告 


“We tried things 
we don’t try at home. 


VisitLasVegas.com 


图 16-6 平面 广告 “我 们 尝试 了 一 些 新 东西 ” 


为 什么 拉 斯 维 加 斯 项 目 如 此 有 效 ? 它 成 功 的 秘 记 在 于 对 消费 者 一 品牌 
关系 的 认 知 和 了 解 ， 并 在 此 基础 上 确定 了 包括 实用 性 、 情 感性 和 自我 表现 
功能 在 内 的 价值 主张 。 成 功 的 价值 主张 使 拉 斯 维 加 斯 从 其 他 蔡 代 选项 中 脱 
颖 而 出 ， 其 他 地 方 虽然 也 提供 赌博 活动 、 精 致 的 餐厅 、 娱 乐 和 购物 ， 但 却 
无 法 提供 一 套 完整 逃离 体验 的 拉 斯 维 加 斯 相 媲 美 。 项 目 所 选择 的 营销 系统 
系列 适当 的 渠道 组 合成 功 地 吸引 到 了 目标 消费 群体 。 


[ea 
2 


© R&R Partners, “Case Study: Only Vegas.” 
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通过 推拉 式 营 销 技术 的 组 合 ， 价 值 主 张 在 


种 有 趣 、 让 人 兴奋 的 氛围 
传播 。 而 当 标 语 被 消费 者 接受 并 有 了 它 自 己 的 生命 时 ， 成 功 终 了 
当然 ， 应 对 所 有 这 些 挑战 绝 非 易 事 ， 但 当 一 个 项 


于 到 来 。 
目 能 够 如 此 起 效 ， 它 就 可 
以 建立 起 真正 经 得 起 竞争 考验 的 消费 者 一 品牌 关系 。 
总 结 
在 决定 使 用 什么 营销 工具 来 建立 消费 者 一 品牌 关系 之 前 ， 品 牌 营销 商 
必须 首先 关注 品牌 在 相关 消费 者 群体 的 品牌 联想 和 其 他 方面 的 品牌 意识 中 
处 于 什么 位 置 旦 确定 了 这 点 ， 就 可 以 发 展 价值 主张 ， 并 通过 适当 的 推 
拉 式 营销 方式 的 结合 将 其 传播 出 去 。 


正如 本 章 案 例 所 呈现 的 ， 大 多 数 成 功 的 品牌 营销 活动 都 是 推拉 式 营 销 
的 结合 。 这 些 因 素 的 选择 必须 从 对 消费 者 的 了 解 吕 
都 要 从 消费 者 和 消费 群体 的 角度 来 看 


8 发， 并 说 记 和 营销 商 始终 
等 品牌 。 
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| 我 们 应 该 何去何从 ? | 


现在 我 们 已 经 了 解 完 了 消费 者 品牌 价值 关系 从 策划 、 


的 整个 流程 。 在 本 书 的 一 开始 就 向 大 家 冰 述 了 本 书 的 观点 : 同时 需要 建立 


于 发 到 应 用 


一 种 能 够 通过 各 种 形式 的 营销 传播 来 发 展 消费 者 关系 的 新 方法 。 同 时 在 书 
W: 市 场 变 了 ; 消费 者 和 潜在 消费 者 变 了 ; 媒体 和 


mam 


中 也 举 了 许多 例子 来 证 


传输 的 形式 与 系统 变 了 ; 竞争 者 变 了 ……: 简单 来 说 ， 就 是 营销 者 和 营销 传 


播 者 发 现 自己 已 经 身 处 于 完全 不 同 于 以 往 的 空间 里 了 ， 营 销 者 们 不 可 能 再 


回 到 以 前 那 种 能 够 掌握 市 场 的 “正常 ”状态 了 ， 他们 所 熟知 的 2 


的 市 场 已 经 离 我 们 远 去 ， 纠结 于 过 去 只 能 使 接 下 来 的 路 变 得 崎 由 。 未 来 的 
市 场 和 传播 领域 只 能 变 得 越 来 越 复 杂 多 变 , 难以 捉摸 。 随 之 而 来 的 好 处 是 ， 


0 世纪 末期 


营销 传播 将 会 变 得 全 球 化 ， 将 会 变 得 越 来 越 刺激 、 有 趣 ， 会 为 企业 带 来 多 
得 难以 想象 的 机 会 。 有 些 事物 对 一 些 人 来 说 是 可 怕 的 ， 而 对 另 一 些 人 来 说 
却 是 难得 的 机 会 ， 究 竟 是 困境 还 是 机 遇 ， 就 看 你 理解 的 角度 了 。 
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| 从 消费 者 和 潜在 消费 者 开始 | 


当 我 们 使 用 “消费 者 ”这 一 
包括 影响 他 人 购买 行为 的 人 ， 
这 些 人 是 不 同 于 最 终 使 用 者 的 另 


在 这 所 有 的 变化 中 , 我 们 唯 


名 词 时 ， 
比如 


清 


楚 的 是 消费 者 是 驱动 所 有 


生 场 的 核心 。 


所 指 的 不 仅 是 那些 购买 产品 的 人 ， 还 
公司 员工 以 及 媒体 等 。 


推荐 者 、 供 应 商 、 


种 形式 的 消费 者 。 但 也 正 是 这 种 范 


围 更 


广 的 对 于 消费 者 的 定义 ， 才 使 得 建立 消费 者 一 品牌 关系 的 方式 不 同 于 传统 


的 营销 传播 方法 。 


无 论 对 于 其 定义 是 怎样 的 ， 消 费 者 都 是 市 场 竞 
得 所 有 的 资源 却 得 不 到 消费 者 是 赔本 的 买卖 ， 无 论 是 什么 样 的 企业 身 处 怎 
消费 者 都 只 可 能 变 得 越 来 越 重要 。 


样 的 市 场 和 竞争 体系 中 


~ 


中 唯一 紧要 的 人 。 


获 


然而 尽管 消费 者 如 此 重要 ， 但 许多 企业 机 构 对 消费 者 却 了 解 甚 少 ， 对 
潜在 消费 者 的 认 知 就 更 不 用 说 了 ， 这 都 是 由 于 在 过 
传播 领域 中 都 是 以 产品 为 主导 而 造成 。 自 从 半 个 世纪 之 前 ，4P 这 种 向 内 关 


注 企 业 要 做 什么 而 不 是 消费 者 想 


去 的 几 十 年 里 ， 在 营 


销 


要 企业 做 什么 的 概念 发 明了 之 后 ， 营 销 者 


们 终于 开始 挣扎 着 从 向 内 关注 转化 成 向 外 关注 ,也 就 是 开始 关注 消费 者 了 。 


这 对 于 企业 来 说 可 能 是 最 难 


销 方式 已 经 成 功 获取 到 市 场 的 企业 ， 他 们 会 


改变 的 ， 尤 其 是 那些 使 用 60 年 代 或 70 年 代 营 


认为 这 些 方法 放 在 过 


去 可 以 成 


功 ， 为 什么 现在 不 可 以 ? 但 是 很 明显 ， 正 在 发 生 的 变化 让 我 们 不 得 不 彻底 


改变 过 去 的 看 法 。 


ABH, BANA 
以 消费 者 为 出 发 点 的 ， 也 就 是 
提供 营销 者 的 解决 方法 。 对 于 营销 者 们 来 说 ， 这 是 一 种 完全 不 同 于 以 往 的 
思考 方式 。 举 例 来 说 ， 从 1985 
使 用 了 未 提 及 消费 者 或 消费 者 关系 的 了 
品 、 服 务 和 创意 的 观念 、 定 价 、 


RI 


促 和 


展示 了 新 的 沟通 消费 者 的 方式 。 方 法 论 是 
E 了 解 消费 者 的 需求 ， 然 后 通 


过 产品 服务 来 


年 一 2004 £, ŽE 


i 场 定义 :“ 营 和 


肖 和 分 销 的 过 程 ， 


场 营 销 协会 CAMA) 
省 是 计划 和 执行 关于 产 


目的 是 完成 交换 六 
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现 个 人 及 组 织 的 目 


改 ， 将 重心 转移 到 了 消费 者 、 关 系 和 价值 上 “市 场 营 销 是 创造 、 沟 通 


X 


标 。 ”而 在 2004 *E, AMA 又 对 营销 的 定义 作 了 一 番 修 


N 


与 传送 价值 给 顾客 ， 及 经 营 顾客 关系 以 便 让 组 织 与 其 利益 关系 人 受益 的 一 
种 组 织 功能 与 程序 。”AMA 花 了 近 20 年 的 时 间 才 做 出 这 个 修正 的 决定 。 
在 营销 领域 和 营销 传播 领域 里 ， 改 变 总 是 来 得 较 慢 ， 营 销 者 虽 主 张 改 变 ， 
但 并 不 会 立即 将 改变 归纳 并 应 用 到 系统 中 。 


本 书 所 讨论 的 主题 较为 新 舌 , 也 有 些 人 觉得 是 革命 性 的 改变 。 但 是 这 些 
论点 都 是 基于 对 学 生 和 从 业者 在 21 世纪 将 会 面临 的 问题 而 提出 并 论证 的 。 


许多 企业 、 机 构 和 营销 者 都 自称 或 希望 可 以 做 到 以 消费 者 为 中 心 , 但 是 


只 有 很 少 的 人 真正 
美国 汽车 协会 和 英 
按照 消费 者 的 要 求 


改 到 了 。 只 有 为 数 不 多 的 公司 ,例如 联邦 快递 .UPS、IBM、 
国 的 特 易 购 真正 做 到 了 改变 。 当然 其 他 的 公司 也 在 努力 
改 改变 。 其 实 以 消费 者 为 中 心 很 简单 ,企业 和 机 构 经 营 的 


重点 不 是 为 了 服务 消费 者 , 而 是 为 了 向 任何 可 能 买 东 西 的 人 卖 东西 。 过 去 这 


种 理念 是 很 有 市 场 
好 的 就 是 对 国家 好 


的 ,但 是 也 是 这 种 观点 使 得 当时 的 企业 会 有 “对 通用 汽车 
的 ”以 及 “没有 人 因为 购买 IBM 而 被 解雇 ”等 常 被 引用 


的 话 ， 其 实 这 些 理念 方法 都 是 将 营销 者 放 在 首位 ， 而 非 消 费 者 。 


我 们 已 经 在 本 


书 中 阐述 了 传统 的 向 外 输出 式 的 营销 传播 已 经 不 能 满足 


如 今 互动 性 越 来 越 强 的 市 场 了 。 但 是 ， 若 只 是 直接 转化 成 新 的 媒介 形式 ， 
改进 企业 现行 的 拉 式 传播 方法 是 不 够 的 ， 也 并 非 长 久之 计 。 消 费 者 如 今生 


活 在 一 个 推 式 与 拉 式 传播 相 结合 的 世界 里 ， 所 以 营销 传播 的 问题 不 是 何 相 


于 


何 地 使 用 推 式 或 拉 式 营 销 ， 而 是 如 何 高 效 地 同时 使 用 两 者 ， 并 同时 管理 企 
业 与 消费 者 的 传播 需求 。 显 然 ， 营 销 者 需要 推 式 和 拉 式 的 组 合 ， 因 为 消费 


者 的 选择 是 不 固定 


的 。 


更 重要 的 是 ， 更 多 的 消费 者 可 以 轻松 地 在 “数字 ”与 “模拟 ”中 来 回 


移动 : 从 杂志 到 iPod， 从 移动 电话 到 黄页 ， 消 费 者 认为 哪 种 方式 能 最 有 效 
的 解决 现 有 问题 便 会 选择 它 。 他 们 不 会 在 意 营销 技巧 或 理念 ， 只 会 选择 最 


圭 方 案 。 也 就 是 说 营销 者 必须 要 以 消费 者 的 倾向 为 重 而 不 是 依靠 惯用 的 营 
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销 工具 。 


就 好 像 营 销 者 们 倾向 通 


于 从 网 络 获取 信息 ， 谁 会 记得 最 


对 于 营销 传播 


过 电视 广告 来 宣传 产品 ， 而 
终 胜 利 是 显而易见 的 。 


| 营销 传播 再 培训 | 


者 来 说 ， 最 现实 的 挑战 黄 过 于 重新 培训 。 对 于 传播 工具 ， 


消费 者 更 倾向 


消费 者 远 比 营销 者 要 熟悉 。 营 销 者 们 接受 过 的 训练 ， 都 是 基于 传统 的 、 向 


外 输出 式 的 媒介 系统 基础 上 的 ， 比 如 


大 多 数 营销 营销 训练 项 目 ， 无 论 
在 如 何 形容 并 阅 释 与 传统 媒介 形式 捆绑 在 一 起 的 单 向 输出 式 
统 。 营 销 者 们 还 是 沿用 着 以 前 的 那 一 套 ; 电视 广告 、 促 销 刺 


不 在 乎 消费 者 如 何 获取 、 接 收 并 


是 在 学 校 里 的 还 是 会 议 上 的 


11 新闻、 杂志 、 广 播 、 电 视 和 广告 牌 等 。 


， 都 将 重心 放 


处 理 营 销 者 们 抛 出 来 的 信息 。 


的 推 式 传播 系 
激 和 公关 ， 并 
这 种 线性 的 


模式 AIDA 注意、 兴趣、 人 欲望、 行动) 已 经 被 使 用 了 100 
在 20 世纪 还 能 用 ， 如 今 也 是 用 不 得 了 。 


很 明显 ， 我 们 需要 新 视野 、 新 方式 和 新 方法 论 。 本 书 ， 
合 品 牌 传播 模型 〈 见 图 17-1 所 示 )。 这 个 模型 主要 以 三 个 元 素 为 主 : 消费 


者 、 传 输 和 内 容 


ll. Ry 


我 们 承认 , 在 21 世纪 初 ， 建立 消费 者 


Ph， 而 且 与 现在 的 市 场 息 


图 17-1 


动 的 唯 


Communication 


Delivery 
(传输 ) 


Brand 


(品牌 传播 ) 


Customers 


(消费 者 ) 


整合 品牌 传播 模型 


多 年 了 ， 即 使 


我 们 提出 了 整 


都 是 与 品牌 传播 相连 结 的 。 我 们 认为 这 个 模型 不 仅 稳 
县 相关 。 


品牌 关系 不 是 发 展 营销 传播 活 


方法 。 但 是 我 们 相信 这 个 模型 已 经 概括 了 接 下 来 需要 做 的 事情 ， 
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所 以 这 会 是 一 个 非常 可 行 的 解决 方案 。 


这 种 考虑 如 何 发 出 营销 信息 ， 并 在 同时 回应 消费 者 要 求 的 需求 将 营销 
传播 策略 复杂 化 了 。 这 需要 企业 能 高 效 地 多 线程 工作 ， 并 开发 之 前 不 具备 
的 能 力 ， 以 加 强 与 消费 者 的 沟通 交流 。 


建立 消费 品牌 关系 是 一 项 艰难 复杂 的 工作 。 而 同样 的 ， 这 种 关系 
的 建立 也 可 以 简化 需求 : 只 需要 更 好 地 了 解 消费 者 。 这 意味 着 从 刺激 分 配 
到 了 解 媒介 传输 和 激励 消费 的 转变 。 这 激发 了 营销 传播 经 理 衡量 和 承担 责 
任 的 能 力 ， 而 这 两 个 领域 是 在 他 们 忙于 发 展 创意 的 、 向 外 输出 式 的 传播 突 
人 破 时 所 忽略 掉 的 。 


简单 来 说 ， 新 的 市 场 要 求 新 的 工具 、 方 法 和 理论 系统 ， 但 最 重要 的 是 
新 想法 。 在 空间 和 时 间 允 许 的 情况 下 , 我 们 尽 可 能 提供 更 多 的 概念 和 方法 ， 
但 是 研究 范围 还 不 够 完整 。 许 多 新 方法 还 在 发 展 中 ， 有 的 还 有 待 展望 。 本 
书 中 提出 的 想法 还 只 是 在 探索 的 初级 阶段 ， 还 有 许多 问题 需要 去 研究 。 


消费 者 驱动 所 有 成 功 的 企业 ， 深 入 的 了 解 消费 者 是 企业 成 功 的 关键 。 
对 于 消费 者 的 了 解 在 与 他 们 的 双向 沟通 中 显得 尤为 重要 。 传 播 是 建立 持续 
关系 的 粘 合 剂 。 因 此 ， 如 果 营 销 者 了 解 消费 者 并 能 够 创造 传播 粘 合 剂 ， 这 
种 结合 将 会 在 未 来 为 双方 说 得 利益 。 

关于 作者 : 


eR +d RR: 西北 大 学 整合 营销 传播 专业 的 荣誉 教授 。 俄 克拉 何 马 
州立 大 学 工商 管理 学 士 , 密 敬 根 州立 大 学 人 硕士 和 博士 ,有 15 年 的 行业 经 验 ， 
出 版 过 18 本 著作 ， 发 表 过 一 百 多 篇 文章 。 市 场 新 闻 (Marketing News) 和 
市 场 管理 (Marketing Management) 杂志 专栏 作家 ， 直 销 月 刊 (Journal of 
Direct Marketing) 的 创始 人 。 


贝 丝 * 巴 恩 斯 : 表 塔 基 大 学 新 闻 与 电信 学 院 整 合 策略 传播 专业 主任 和 
教授 ， 曾 任教 于 雪 城 大 学 、 宾 州 州立 大 学 、 西 北大 学 、 迈 阿 密 大 学 〈 俄 
ARM): 曾 在 广告 公司 工作 ， 负 责 客户 和 代理 双方 的 业务 和 公关 。 目 前 


了 
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在 肯塔基 大 学 教授 的 是 一 体 化 战略 通信 课程 。 


UE He e BF ARR: 品牌 、 


建设 的 研究 生 课 程 ， 也 经 常 


和 演讲 人 。 她 在 西北 大 学 Medill 


品牌 建设 和 整合 营销 传播 等 方向 的 专家 、 作 者 


新 闻 学 院 的 整合 营销 传播 部 教授 关于 品牌 


受 邀 在 亚洲 、 大 洋 洲 和 欧洲 的 大 学 举办 此 类 研 


究 方向 的 讲座 ， 曾 经 是 芝 加 


马里 安 。 阿 扎 罗 : 1999 
身 教授 。 教 授 市 场 营销 ， 广 


哥 杂 志 (Chicago magazine) 的 作者 之 一 。 


年 起 ， 在 罗斯 福 大 学 任教 ， 至 今 已 成 为 该 校 终 


告 和 媒体 策划 等 课程 ， 同 时 还 是 罗 


折 福 大 学 研 


究 生 IMC 项 目的 负责 人 。 在 


罗斯 福 大 学 任教 之 前 ， 她 在 商界 度 


过 了 21 年 


的 职业 生涯 ， 其 中 有 十 年 时 间 在 从 事 广告 媒体 策划 工作 。 在 获得 MBA 学 
管理 和 营销 传播 ， 是 媒体 策划 、 媒 体 战 略 决策 


位 之 后 ， 她 又 开始 转 做 品牌 
方向 的 重要 专家 。 
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DAX BS ial X41 Be 


A 


m 


ABI-Inform: ABI-Inform 商业 、 经 济 管 理 期 刊 全 文 图 像 数 据 库 
Above-the-line expenditures: 线 上 项 目 支 出 /经 常 预算 支出 
A.C. Nielsen Company: AC 尼尔森 公司 

Accenture: IR Ai H FY H Z a 
Accountability: 经 营 责 任 / 会 计 责 任 
Acme: 阿 珂 姆 公司 

Acura: 〈 本 田 车 型 ) KEK 
Addressability: 可 寻 址 性 
Ad$pender: Ad$pender 数据 追踪 工具 
Advergames: 广告 游戏 

Advertised Mind, The(Du Plessis): 广告 新 思维 
Advertising Age:《 广 告 时 代 》 和 杂志 

Advertising Media Planning: 广告 媒体 策划 
Advertising Research Foundation(ARF): 广 告 研究 基金 
African-Americans: 非 裔 美国 人 


Aggregation: 聚 合 /聚集 性 


上 


5> 


AIDA (attention, interest, desire, action) model: AIDA 模型 


Alternative evaluation: 选 择 评估 /方案 评估 

Ambler, T: 安 布 勒 。T 

American Advertising Federation: 美 国 广告 联盟 

American Association of Advertising Agencies(AAAA): 美 国 广 告 代理 商 
协会 

American Demographics: 美 国人 口 统计 /美国 人 口 统计 学 

American Marketing Association(AMA): 美 国营 销 协 会 

American Online(AOL): 美 国 在 线 ( 因特网 服务 提供 商 ) 
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American Research Bureau(ARB): X[& 
Amtrak: 美 国 全 国 铁路 客运 公司 
Anderson Windows: 安德森 制 窗 公 互 
Anheuser-Busch: 安海 斯 - 布 希 〈 啤 酒 制造 商 ) 
Ann Taylor: 安 . 泰 勒 〈 女 性 产品 制造 商 ) 
AnnualReports.com: 美国 年 报 


S 
Zl 


= 


Apple Computers: 苹果 电脑 
Arbitron Company: 阿 比 创 市 场 研究 公司 
Armani/Casa: 阿玛尼 卡 萨 
Aspirational groups: 法 拜 性 群体 
Attitude change: 态度 改变 

Audi: 奥 迪 
Audit Bureau of Circulation(ABC): 发 4 
Aveda: 艾 凡 达 


稽核 机 构 


dl 
ball 


Avon: HE FF 


Azzaro,M.: 阿 扎 罗 


B 

Balanced scorecard: 平 衡 计 分 卡 

Ballpark: 棒球 场 (热狗 品牌 ) 

Bank of America: 美 国 银行 

Baron,R.: 巴 伦 ，R 

BASF: 巴斯夫 股份 公司 

Behavioral psychology: 行为 心理 学 

Behavior-based segmentation: 购买 行为 细 分 
Below-the-line expenditures: 线 下 项 目 支 出 /投资 预算 支出 
Benefit-based segmentation: 基于 利益 细 分 

Best Buy: 百 思 买 集团 
Betty Crocker: D 3 W J 
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BIG Research: BIG 调研 公司 

Billabong: Billabong 澳大利亚 极限 冲浪 品牌 
Blink(Gladwell): 决断 两 秒 间 

Blogs: 博客 

Bloomingdale’s: 布 鲁 明 戴尔 百货 店 


“Blueprint for Consumer-Centric Holistic Measurement”(world federation 
of Advertisers)(WFA): 消费 者 为 中 心 的 整体 测量 蓝图 (世界 广告 商 联 合 会 ) 

BMW: 宝马 

Body Shop: 美 体 小 铺 

Bond,J.: 邦 德 

Brand: 品牌 


classification of: 分 类 

defined 定义 

reputation: 声誉 
BrandAsset Valuator: 品牌 资产 评估 者 
Brand associations: 品牌 联想 
BrandBeta Analysis: 品 牌 测试 分 析 


Brand commitment: 品牌 承 谤 


Brand communication: 品牌 传播 


behavioral psychology models: 行为 心理 学 模式 
customer-centric approach: 以 消费 者 为 中 心 的 方法 


customer perspective: 消 费 者 视角 


Brand communication: m fil fe HR 
defined: 定义 


integrated model: 集成 模型 


media transformation: 媒体 转型 
planning principles: 规划 原则 
relationship development: XK & K JÈ 
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See also Brand 


value communication 品牌 价值 传播 ; Interactive 


communication delivery: 互动 传播 传输 ; Outbound communication 


delivery: 对 外 传播 


传输 


Brand contact: 品牌 接触 

Brand contact audit: 品牌 接触 审查 
BrandDynamics: 品 牌 动 态 〈 品 牌 研 究 模型 系统 ) 
Brand equity: 品牌 价值 
for brand owners: 对 品牌 拥有 者 

components: 组 成 部 分 

customer-brand relationship measurement: 消费 者 品牌 关系 测量 


defined: 定义 


for intermediary markets: 对 中 介 市 场 
Brand experience: 品 牌 体 验 
Brand Finance PLC: Brand Finance PLC (品牌 价值 咨询 公司 ) 


Brand identity: 品牌 识别 

Brand image: 品牌 形象 

Brand Keys: Brand Keys 美国 调查 机 构 
Brand knowledge: 品牌 认 知 

Brand owners: 品牌 所 有 者 
Brand presence: 品牌 价值 

Brand touchpoints: 品牌 接触 点 
Brand valuation: 品牌 价值 评估 
Brand value 品牌 价值 


Brand Value Added(BVA): 品牌 附加 值 


Brand value communication: 品牌 价值 传 捅 


brand knowledge: 品牌 认 知 


interactive communication delivery: 互动 传播 传输 


case study: 案例 研究 


characteristics: 特征 
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alia 
pani 
= 
if 
ay 
EE 


event marketing: 
Internet: H. HK P 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 


A 


advertising: 广 告 


case study: 案例 研究 


characteristics: 特征 


direct marketing: 直接 营销 
for incentives: 奖 励 机 制 
marketing public relations: 营销 公关 (MPR) 


for messages: 信息 


m 


personal selling: 人 员 销 售 
sales promotion: 促销 
Brand value proposition: 品牌 价值 定位 
Customer-brand relationship strategy: 消费 者 品牌 关系 策略 
Brand reality: 品 牌 现实 
Brand value proposition: 品牌 价值 主张 
Customer-brand relationship strategy: 消费 者 一 品牌 关系 策略 


competition identification: 竞争 识别 
p 


customer identification: 消费 者 识别 


SN 
d 
mÈ 
H 


customer relationship management(CRM): 消费 者 关 
delivery system: 传输 系统 
long-term relationship: 长 期 关系 


overview: 综 述 


ultimate customers: 最 终 顾客 


development: 发 展 
SIVA(solutions,information,value,access) 

methodology: SIVA 方法 论 (解决 方案 ， 信 息 ， 价 值 ， 获 取 ) 
Brandweek: 品牌 周刊 

Brawny Paper Towels: 布 洛 尼 湿 巾 
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Breast Cancer Research Foundation: 乳腺 瘤 研究 基金 
Bridgestone/Firestone: 普 利 斯 通 〈 轮 胎生 产 商 ) 
Briggs,R.: f EH e R 


British Airways: 英国 航空 
Broadcast media: 广 播 媒 体 


advertising: 广告 


historical development: 历史 发 展 


media fragmentation: 媒介 碎片 化 


y 


media research: 媒介 研究 
media silo: 媒介 部 门 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 

See alsoRadiao;Television: 见 广播 ， 电视 

Burger King: 汉 堡 王 

Burson-Marsteller: 博雅 公关 

Buying rate: 买 入 汇率 


C 

Cable & Telecommunications Association for Marketing(CTAM): 有 线 和 
电信 营销 协会 

Carepages.com: 病 患 照护 网 站 


Carioca Cartridges 

Catalina Marketing: 卡 塔 丽 娜 营销 

Charmin: 魅力 牌 (卫生 纸 品牌 ) 

Chase: 摩根 大 通 公 司 

Chevrolet: 雪 佛 兰 “汽车 品牌 ) 

Chicago Museum of Science and Industry: 芝加哥 科学 与 工业 博物 馆 
Chicago Sun-Times: 芝加哥 太阳 时 报 

Chicago Tribune: 芝加哥 论坛 报 


Chico’s: 奇 可 有 思 
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Chrysler: 克莱斯勒 


Claritas 克拉 瑞 塔 斯 市 场 厂 


Classical conditioning: % i %14 J $ 


Clear Channel Communications: 美国 


究 公 司 


青 晰 频道 通信 公司 


一 < 


Closed-loop model: 闭 环 模型 


Coach: 323th 
Coca-Cola: 可 口 可 乐 


Coco Chanel: 可 可 。 香 奈 儿 


Colgate-Palmolive: 高 露 洁 


Commoditization: 商品 化 


公司 


Computer marketing: 计算 机 营销 


Concentrated approach: 集 


中 解决 方法 


Consensus maps: 共识 地 图 


Consumer Electronics Show: 


消费 电子 Hn 


a 
Consumer Intentions and Actions: 消费 者 意图 与 行为 


Continuity: 连续 性 


Contribution margin: 边际 收益 


Correlations: 相关 性 
Cost-per-thousand: FA 


成 本 


Council for Marketing and Opinion Research(CMOR): 营销 调研 与 民意 
调研 理事 会 
Creating a Company for Customers: 市 场 驱 动 的 公司 (MecDonald，Knox 


and Payne) 


446 


Cross-tabulation: 交叉 表 


Crystal Light: 水 唱 塔 〈 低 卡 速溶 粉 ) 


Culture: 文 化 


Customer-brand relationship: 消费 者 品牌 关系 
customer-driven market: 消费 者 驱动 市 场 
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defined: 定义 
elements of 组 成 元 素 


marketing communication: 市 场 营销 


Customer-brand relationship measurement 消费 者 品牌 关系 测量 
behavioral psychology: 行为 心理 学 

brand equity: 品牌 价值 

challenges: 挑战 
hierarchy of effects model: 效果 层次 模型 


Ez 


historical development: 历史 发 展 


marketing mix modeling: 营销 组 合 模型 


mass communication theory: 大 众 传播 理论 
predictive modeling: 预 测 模 型 


three pathways model: 三 重 途 径 模式 


Customer-Brand Relationship Strategy Development: 消费 者 品牌 关系 策 


略 发 展 
Form. See Brand value proposition: 专 有 名 词 见 品牌 价值 主张 
Customer data: 消费 者 数据 


aggregation: 3828 


analytical techniques: 分 析 方 法 
correlations: 相关 性 


cross-tabulation: 交叉 表 


regression analysis: 回归 分 析 


customer valuation: 消费 者 价值 评估 


i 


customer value: 消费 者 价 


best-customer profile: 最 佳 客户 档案 


buying rate: 买 入 汇率 


contribution margin: 边际 收益 
penetration: 渗透 


share of purchase: 股份 回 购 
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wm 


Customer data: 消费 者 数据 ( 接 上 


data integration: 数据 整合 


dimensions: 维度 
implied data: 隐 含 数据 
measured data: 测 量 数据 
observable data: 可 观测 数据 
projectable data: 可 推 及 的 样本 数据 
leveraging framework: 运用 框架 


data application: 数据 应 用 


data gathering: 数据 采集 


data integration: 数据 整合 


data investment: 数据 投资 


Fete: 


m 
| 
p 


data management: 数据 

data sources: 数据 来 源 
segmentation: 市 场 细 分 
types: 类 型 


See also Customer research: 消费 者 研究 ; Media research: 


Customer decision-making: 消费 者 决策 


consumer learning: 消费 者 学 习 
decision-making grid: 决策 表格 
decision-making model: 决策 模型 


evoked set: 诱发 集合 


extended decision-making: 扩展 性 决策 


habitual decision-making: 习惯 性 决策 
hierarchy of needs model: 需求 层次 模型 


influences on: 影响 
alternative evaluation: 选择 评估 /方案 评估 


attitude change: 态度 改变 


emotional influences: 情绪 影响 
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environmental influences: 环境 影响 
information search: 信息 搜索 

motivation: 动机 
perception processes: 知 觉 过 程 


problem recognition: 问题 认 知 


limited decision-making: 有 限 型 决策 


post-purchase evaluation: 购买 后 评估 
Customer defined: 消 费 者 定义 
Customer focus: 消费 者 导向 


case study: 案 例 研 究 


demand-chain business model: 需求 链 商业 模式 


four-P(product,price,place,promotion) 


Cs 


methodology: 4P 方法 论 (产品 ， 价 格 ， 地 点 ， 促 销 ) 


SIVA (solutions,information,value,access) 


methodology: SIVA 方法 论 (解决 方案 ， 人 信息， 价值 ， 获 取 ) 


supply-chain business model: 供应 链 商 业 模 型 
Customer investment: 消费 者 投资 


above-the-line expenditures: 线 上 项 目 开 支 
below-the-line expenditures: 线 下 项 目 开 文 


budgeting guidelines: 预算 守则 


case study: 案例 研究 


customer-brand relationship: 消费 者 品牌 关系 
closed-loop model: 闭环 模型 


estimated returns: 预 估 收益 


Customer investment: 消费 者 投资 
customer-brand relationship 消费 者 品牌 关系 ( 接 上 ) 


internal rate of return: 内 部 收益 率 / 资 金 回 报 率 (IRR) 
lifetime value: 终 生 价 值 (LTYV) 
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planning tool: 规划 工具 


investment fundamentals: 投资 基本 面 


investment goals: 投 资 目标 

long-term returns: 长 期 回报 

short-term returns: 短期 回报 

traditional budgeting methods: 传统 预算 方法 
Customer learning: 消费 者 学 习 
classical conditioning: 经 典 条 件 反 射 


operant conditioning: 操作 制约 


vicarious learning: B REZY 


Customer Management Experience: 消费 者 管理 体验 
Customer markets: 消费 者 市 场 
concentrated approach: 集中 解决 方法 

concept expansion: 概念 拓展 


customer aggregation: 客户 集结 


customer relationship: 客户 关系 
assessment: 评估 
gap analysis: 差异 分 析 
spider chart analysis: 网 状 图 分 析 
differentiated approach: 分 化 方法 


influencer market: 影响 者 市 场 


integrated model: 集成 模型 


intermediary market: 中 介 市 场 

internal market: 内 部 市 场 

key audience leader(KAL): 关键 受众 领 ; 
market segmentation: 市 场 细 分 


referral market: 招聘 市 场 


return-on-communication-investment: 沟通 回报 (ROCI) 


return-on-investment(ROI): 投资 回报 
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scorecards: 记分 卡 

supplier market: 供应 商 市 场 

target market: 目标 市 场 

ultimate customers: 最 终 客 户 

undifferentiated approach: 无 差别 的 方法 

Customer research: 消费 者 研究 

primary data: 原始 数据 
data processing: 数据 处 理 
field study: 实地 研究 


online research: 在 线 研 究 


questionnaires: 调查 问卷 


respondents: 受 访 者 


results presentation: 业绩 报告 


sampling: 抽样 


study design: 研究 设计 


Customer research: 消费 者 研究 ( 接 上 


j 
wm 


qualitative research: 定性 研究 


depth interviews: 深度 访谈 


observation: 观察 法 
relationship research: 关系 研究 
secondary data: 二 手数 据 


brand information: 品牌 信息 


competition information: 行业 情报 
customer information: 消费 者 信息 
marketing environment: 营销 环境 


See also Customer data: 见 消费 者 数据 ; Media research: 媒介 调查 


Customer thought processes: 消费 者 思维 过 程 


communication model: 传播 模型 
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elaboration likelihood model(ELM): 详尽 可 能 性 模型 


information processing: 信息 处 理 


long-term memory: 长 期 记忆 


consensus maps: 共识 地 图 


decision-making grid: 决策 表格 


emotional influences: 情绪 英雄 


information storage: 信息 储存 


mind-body-brain society: 心 一 身 一 脑 社会 


motivational hierarchy: 动机 层次 论 
multiheaded model 

social epidemic: 社会 潮流 

unconscious level: 无 意识 层面 
Customer touchpoints: 客户 接触 点 
Customer value: 消费 者 价值 
customer data: 消费 者 数据 


lifetime value(LTV): 终身 价值 


D 

Daily Effective Circulation(DEC): 每 日 有 效 人 车 流 
Danskin: Danskin〈 女 性 运动 品牌 ) 
David Shepherd Associates: 戴 维 夏 伯 德 联合 出 版 社 
Dawson.Bob: 鲍 勃 。 道 森 
Day-in-the-life model:“ 生 命中 的 一 天 ”模型 
Dell Computers: 戴尔 电脑 

Del Monte: 德尔 蒙 (食品 公司 ) 


Demand-chain business model: 需求 链 商 业 模 式 


Depth interviews: 深度 访谈 
Diesel: 迪 赛 
Differentiation: 分 化 


重 塑 消费 者 一 品牌 关系 
452 


Digital Marketing and Media Fact Pack: 数字 营销 与 媒介 信息 汇总 
Digital video recorder(DVR): 数字 视频 录像 机 

Celine * Dion: ii Hk + ih $5 

Direct marketing: 直 效 营销 

Direct Marketing Analytics Journal: 直 效 营销 分 析 期 刊 

Direct Marketing Association(DMA): 直销 协会 

Direct media: 直 效 媒体 


advertising: 广告 


computer marketing: 计算 机 营销 


mailbox marketing: 邮件 营销 


media research: 媒介 研究 


Direct media: 直 效 媒体 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 


舌 营 销 


telephone marketing: Hii 


Disassociative groups: 规避 和 群体 


Dove: 多 芬 
Du Plessis,E.: FE À 3% M Wi 
E 


Edelman Public Relations: 爱 德 曼 国际 公关 公司 
Edelman Trust Barometer: 爱 德 曼 信任 调查 
Elaboration likelihood model(ELM): 详尽 可 能 性 模型 
Emotional benefits: 情感 利益 
Emotional influences: 情感 影响 
Engagement: 参与 
Enterprise resource planning(ERP): 企业 资源 规划 
Environmental influences: 环境 影响 
culture: 文化 

customer decision-making: 消费 者 决策 
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social class: 社会 阶层 

subculture: 亚 文化 
Estee Lauder: 雅诗兰黛 
Esteem needs: 尊重 需求 
Euro RSCG Retail: 灵 智 零 
Event marketing: FF #4 


brand value communication: 品牌 价值 传播 


corporate events: 公司 活动 


interactive communication delivery: 互动 传播 传输 


media research: 媒介 调查 


themed consumer events: 主题 消 费 者 


JE 


trade show events: 展会 活动 
viral marketing: 病毒 式 营销 
Evian: 依 云 
Evoked set: 诱发 集合 


Experian: 益 百 利 集团 


NI 


Experiential marketing: 体验 营销 


Extended decision-making: 扩展 决策 


F 

Facebook: 脸谱 网 

Family Fun Magazine: 家 庭 娱 乐 杂 志 
Family life cycle: 家 庭 生命 周期 
F.A.O.Schwarz: FAO 施 瓦 次 
Federal Trade Commission(FTC): 联邦 贸易 委员 会 


Fleishman-Hillard International Communications: 福 


Focus groups: 焦 点 小 组 


计 准 则 委 


A 
a 
Financial Accounting Standard Board(FASB): 财务 会 


F 


m) 


Food and Drug Administration(FDA): 食品 药物 管理 局 
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Food Marketing Institute: 食品 营销 协会 
Foote,Cone and Belding(FCB): 博 达 大 桥 广告 公司 
Ford Motor Company: 福 特 汽 车 公司 


Fortune: 《财富 》 打 志 


Four-P(product,price,place,promotion)methodology:4P 方法 论 


Fragmentation: 碎片 化 


G 

Ganz: |X| 2% 

Gargoyles Eyewear: Gargoyles 眼镜 

Gatorade: 加 多 力 

Gay,lesbian,bisexual,transgendered(GLBT) community: 多 种 性 取向 社 群 
General Electric(GE): 通 用 电气 

General Mills: 通用 磨坊 
General Motors(GM): 通 用 汽车 
Genotech: 安 美 索 弗 环保 技术 公司 
Georgia-Pacific Company: 乔治 亚 - 太 平 洋 公 司 
Gillette: 吉 列 

Gladwell,M.: 马尔 科 姆 。 格 拉 德 威 尔 

Glaxo Smith Kline: 葛 兰 素 史 克 
Godiva: ih iis JE 15 50 J 

Good Humor: 好 幽默 冰 淇 林 

Goodman,John.: Aig: t% S 


Google: 谷歌 


H 

Habitual decision-making: 习惯 性 决策 
Hachette: fil ay (出 版 公司 ) 
Hakuhodo(Japan): 博 报 堂 (日 本 ) 


Hallmark: r% 
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Hanes: 人 恒 适 

Hardee’s Thickburger: 哈 迪 斯 汉堡 
Harley-Davidson: 哈 利 -戴维森 
Head & shoulders: 海 飞 丝 

Hearst: Hk ry 


Hennessey Cognac: 轩尼诗 干 虽 


Hewlett-Packard: 惠普 


Hierarchy of effects model: 效果 层次 模型 


Eh 


customer-brand relationship measurement: 消 费 者 品牌 关系 测 


illustration: 例证 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 


Hierarchy of needs model: 需要 层次 模型 


customer decision-making: 消费 者 决策 


esteem needs: 尊重 需求 


physiological needs: 生理 需求 


safety needs: 安全 需求 


self-actualization: 我 实现 


social needs: 社会 需求 
Hispanics: 西班牙 裔 


Holistic consumer experience management(HCEM): 整体 客户 体验 管理 


Home Depot: 家 得 宝 
HomeScan: 尼尔森 家 庭 扫描 项 目 
Honda: A H 


Hormel Corporation: 和 荷 美 尔 食品 公司 
How Customers Think(Zaltman): 为 什么 顾客 不 掏 钱 


I 
IBM: 国际 商业 机 器 公司 
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Ieg,Inc.: IEG 企业 咨询 公司 

Immelt,Jeffrey: 杰 夫 。 伊 梅 尔 特 
Implied data: 隐 含 数据 
Infinity Broadcasting: 无 限 广播 公司 


Influencer market: 影响 者 市 场 


FE 


Information processing: 信息 处 到 


ZE 


Information Resources,Inc.(IRI): 信息 资源 公 


al 


Information search: 信息 搜索 


Information storage: 信息 储存 
Interactive communication delivery: 互动 传播 传输 
addressability: 可 寻 址 性 
brand value communication: 品牌 价值 传播 
characteristics of: 特征 
defined: se X 
digital marketing: 数字 营销 
有 件 营 销 


corporate events: 公司 活动 


iat 


event marketing: 


d 


Im 
g 


themed consumer events: 主题 消 费 者 > 


trade show events: 展会 活动 
viral marketing: 病毒 式 营销 


experiential marketing: 体验 营销 


holistic consumer experience management(HCEM): 整体 客户 体验 管理 


illustration of: 例证 
interactivity: 互动 性 
Internet: 互联 网 
Blogs: 博客 
Web search: 网 络 搜索 
Web sites: 网 站 
interoperability: 互通 性 / 互 用 性 
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mobile media: 移动 媒介 
party selling: 聚会 销售 
personal selling: A fa H4 


person-to-person marketing: 个 人 对 个 人 营销 


sponsorship marketing: 赞助 营销 


synergy: 协同 效应 


television: 电视 


time-shifting: 时 移 


Intermediary market: 中 介 市 场 


Internal market: 内 部 市 场 


Internal rate of return(IRR): 内 部 收益 率 


International Housewares Association: 国际 家 庭 用 品 制造 商 协 会 
Internet: HT. He W 


advertising: 广告 


blogs: 博客 
Internet: 互联 网 ( 接 上 ) 


brand value communication: rh hEN H 


consumer-triggered messaging: 消费 者 触发 讯息 
digital media: 数字 媒介 


historical development: 历史 发 展 


interactive communication delivery: 互动 传播 传输 
media research: 媒介 调查 

outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 
Web search: 网 络 搜索 

Web sites: 网 站 


advergames: 广 告 游 戏 


Interoperability: 互 用 性 
iPhone: 苹果 手机 
iPod: 苹果 公司 音乐 播放 器 
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iTunes: 苹果 公司 音乐 软件 
Ivory: 象牙 


J 


Jack Morton Worldwide: 杰克 茂 顿 世界 公司 


Michael. Jackson: 迈克 尔 。 杰 克 壕 


Jeep: 吉普 


Jimmie.Johnson: 吉米 .约翰逊 
Rodney. Johnson: % # JE + 2494 
Johnson&Johnson: 强生 公司 
Michael. Jordan: 8 50K ° FA 


Journal of Advertising Research: 广告 研究 
JP Morgan Chase: 摩根 大 通 


K 
Kellogg’s: 家 乐 氏 


Key audience leader(KAL): X ë H ty APES 


Kirshenbaum,R.: 米 拉 。 柯 珊 保 
Knowx,C.S.: 诺 克 斯 

Kobalt: Kobalt 工具 
Kodak: 柯达 
Kohler Faucets: 科勒 水 龙头 
Korean Airways: X 44 St © 
Kraft Foods: 卡 夫 食 品 


Kroger Mailer 


L 


Las Vegas Convention and Visitors Authority(LVCVA): 拉 斯 维 加 斯 会 展 


jE 


期 刊 
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Lego: 乐高 

Levi Strauss: 李维斯 
LexisNexis Academic Search: 律 商 联 讯 学 术 搜 索 
LG Electronics: LG 电气 
LIFE: 生活 麦片 

Lifetime value(LTV): 终 生 价 值 


Lillian Vernon: j3 ° K 

Limited decision-making: 有 限 型 决策 
Lindlof,T.R.: 林 罗 夫 

Little League: 少年 棒球 联合 会 


Long-term memory: 长 期 记忆 

Lord & Taylor: 罗 德 与 泰勒 百货 店 
L’Oreal: 欧莱雅 
Louis Vuitton: 路 易 威 登 


Lowe’s: 劳 氏 


M 

Macy’s: 梅 西 百货 

Madonna: 麦当娜 

Magazine Publishers Association(MPA): 杂志 出 版 商 协会 


Magazines: 4¥ i 


advertising: 广告 


historical development: 历史 发 展 

media research: 媒介 调查 

outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 
Mailbox marketing: 邮件 营销 
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Marketing and the Bottom Line: 营销 与 底线 (Ambler) 
Marketing mix modeling: 营销 组 合 模 型 

Marketing public relations(MPR): 营销 公关 

Mary Kay Cosmetics: 玫琳凯 化 妆 品 


Mass communication theory: 大 众 传播 理论 
Mazda: 马 自 达 

McDonald, M.: 英里 期。 麦当劳 
McDonald’s: 麦 当 劳 

Measured data: 测量 数据 

Media consumption model: 媒介 消费 模式 
Media delivery systems: 媒介 传输 系统 
brand contacts: 品牌 接触 

customer touchpoints: 消费 者 接触 点 


engagement: 参与 

brand engagement: 品牌 参与 

media engagement: 媒体 参与 
media multitasking: 媒体 多 线程 
receptivity: 可 接受 度 
relevance: 相关 性 


See also Interactive communication delivery: 见 互 动 传播 传输 ; 


Outbound communication delivery: 品牌 传播 传输 


Mediamark Research, Inc.(MRI): MRI 信息 公司 
Media multitasking: 媒体 多 线程 
Media-planning models: 媒体 规划 模型 


advertising media: 广告 媒介 
brand contact audit: 品牌 接触 审查 
consumer-centric holistic model: 以 消费 者 为 中 心 的 整体 模型 
day-in-the-life model:“ 生 活 中 的 一 天 ”模型 


media consumption model: 媒介 消费 模型 
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transformation of: 转换 


consumer usage: 消费 者 使 用 
digital media: 数 字 媒 介 


historical development: 历史 发 展 
media fragmentation: 媒体 碎片 化 
nondigital media: 非 数字 媒体 
Media research: 媒介 调查 
broadcast media: 广播 媒体 
radio: 广播 
television: 电视 
challenges: 挑战 
direct media: 直接 媒体 


events: 事件 


evolution of: 演化 
Internet: H. Ht W 
marketer relationship: 营销 者 关系 


media silo: 媒介 部 门 


out-of-home media: 户外 广告 媒体 


print media: 印刷 媒介 


magazines: AY a 


newspapers: 报纸 
product placement: 植 入 式 广告 
promotional media: 促销 活动 媒体 


proprietary research services: 专利 调研 服务 


public relations media: 公关 媒介 


single-source data: 单一 数据 


sponsorships: 赞助 


syndicated research services: 3# if JI] iil t 


服务 


marketing data sources: 营销 数据 来 源 
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marketing-media data sources: 营销 媒介 数据 来 源 

media data sources: 媒介 数据 来 源 
See also Customer data; Customer research: 见 消费 者 数据 ; 消费 者 研究 
Media silo: 媒介 部 门 


Meeting Professionals International(MPI): 际会 议 专 家 联合 会 


Membership groups: 成 员 组 织 
Meow Mix: IKI Hk 

Mercedes: 梅 赛 德 斯 
Meredith: 梅 瑞 狄 斯 
Microsites: 微型 网 站 


Microsoft: 微软 


Mind-body-brain-society: 心 一 身 一 脑 一 社会 
M&M: M&M (牛奶 巧克力 ) 


Mobile media: 移动 媒介 


advertising: 广告 


interactive communication delivery: 互动 传播 传输 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 
podcasts: 播客 

Moet &Chandon Champagne: M thi FF Ke 

Motivation: 动机 


customer decision-making: 消费 者 决策 


hierarchy ofneeds model: 需求 层次 模型 


motivational hierarchy: 动机 层次 论 
Motorola: 摩 托 罗 拉 
MotorSportsAuthentics: 摩托 车 运动 协会 
MySpace: 我 的 空间 
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N 
NASCAR: 全 国运 动 汽车 竞赛 协会 
National Association of Television Program 
视 节目 专业 协会 
National Family Opinion: 美国 全 国家 庭 意 见 
National Geographic: 美国 国家 地 型 
Neiman Marcus: 内 曼 马 库 斯 
Nestle: 4 #& 

介 


Net promoter: 兆 推 介 


Executives: 全 国 


u 


New Direct Marketing, The (David Shephard Associates): 新 直 效 营销 
News America Corporation: 美国 新 闻 集 
Newspaper Association of America: 美国 报 业 协会 


Newspapers: 报纸 


advertising: 广告 


historical development: 历史 发 展 
media research: 媒介 调查 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 
New York Times: 纽约 时 报 
Nielsen Media Research: 尼尔森 媒介 研究 


Nielsen/NetRatings: 尼尔森 /Nielsen 旗下 品牌 


Nielsen Sports: 尼尔森 运动 
Nike: 耐 克 
Nokia: 诺基亚 
North American Industry Classification System(NAICS): 北美 工业 分 类 
系统 

North American Product Classification System(NAPCS): 北美 产品 分 类 
系统 
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O 

Oakley: 欧 克 利 

Observable data: 可 观测 数据 

Observation: 观察 法 

Office Depot: 欧 迪 办 公用 咒 

OfficeMax: 麦克 斯 办 公用 品 

One-A-Day Women’s: 一 天 一 片 女 士 〈 维 他 命 品 牌 ) 

One-to-One Future, The(Peppers and Rogers): 一 对 一 的 未 来 ( 派 珀 斯 ; 
罗杰斯 ) 

Operant conditioning: 操作 制约 

Outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 


advertising media: 广告 媒介 


brand value communication: 品牌 价值 传播 
broadcast media: 广播 媒介 

radio: 广播 

television: 电视 
direct media: 直接 媒体 
illustration of: 例证 
Internet: 互联 网 

mobile media: 移动 媒介 

out-of-home media: 户外 广告 媒体 


print media: 印刷 媒介 


magazines: 杂志 
newspapers: 报纸 
promotional media: 促销 活动 媒体 


public relations media: 公关 媒介 


traditional planning model: 传统 规划 模型 


hierarchy of effects model: 效果 层次 模型 


Outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 
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traditional planning model: 传统 规划 模型 


message frequency: 信 息 频 率 


message reach: 信息 到 达 


model limitations: 模型 局 限 性 
Outdoor Advertising Association of America(OAAA): 美国 户外 广告 协会 
Out-of-home media: 户外 广告 媒体 


advertising: 广告 


media research: 媒介 调查 


outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 


P 

Pampered Chef: 放纵 大 后 
Pantene:}§ @ 

Party selling: 聚合 式 营 销 


Payne,A.: WMA 


Penetration: 渗透 
Peppers,D.: 唐 。 派 珀 斯 
Pepsi: 百事 可 乐 

Perceived quality: 品质 认 知 度 


Perception processes: 知觉 进程 


selective attention: 选择 性 注意 


selective comprehension: 选择 性 理解 

selective exposure: 选择 性 呈现 

selective retention: 选择 性 保留 
Personal selling: 个 人 推销 
Person-to-person marketing: 个 人 对 个 人 营销 
Philip Morris: 菲利普 。 英 里 斯 (烟草 公司 ) 
Physiological needs: 生理 需求 
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Pigott,Julie: RRI À KHF 

Podcasts: 播客 

POM Wonderful: 石榴 红 饮 料 

Portable People Meter(PPM): 便携 式 人 员 收 视 测 量 仪 
Post-purchase evaluation: 购买 后 评估 

Prada: 普 拉 达 

Predictive modeling: 预测 建 模 

Primary data research: 原始 数据 


Print media: 印刷 媒介 


advertising: 广告 


型 


historical development: 历史 发 
media research: 媒介 调查 
media silo: 媒介 部 门 
outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 
See also Magazines: 见 杂 志 ; Newspapers: 报纸 
Problem recognition: 问题 认 知 
Proctor & Gamble: 宝洁 
Product placement: 植 入 式 广 告 
Projectable data: 可 推 及 的 样本 数据 


Project Apollo: 阿波 罗 登 月 计划 


Promo Magazine: 宣传 杂志 
Promotional media: 促销 活动 媒体 


Promotional sales: 宣传 销售 


NN 


iy 


Promotion Marketing Association: 推广 营销 协会 
Proprietary research services: 专利 调研 服务 
ProShopatHome: ProShopatHome〈 高 尔 夫 用 品 品牌 ) 
Prudential Insurance: RWA A 


Public relations media: 公关 媒介 
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Pull communication: 拉 式 沟通 


See Interactive communication delivery: 见 互动 传播 传输 


Pure Romance: 纯真 的 浪漫 
Purina Tender Vittles: 普 瑞 纳 〈 宠 物 用 品 ) 


Push communication.: 推 式 营 销 See Outbound communication delivery 


Q 


Qatar Airways: 卡塔尔 航空 


Qualitative Communication Research Methods(Lindlof and Taylor): 定性 
研究 方法 ( 林 德 罗 夫 ; 泰勒 ) 
Questionnaires: 问卷 调查 


Quizno’s: Quizno’s 三 明治 


R 
Radio: J 播 


advertising: 广告 


A 


advertising revenue: 告 收入 


Ez 


historical development: 历史 发 展 


media fragmentation: 媒介 碎片 化 

media research: 媒介 调查 

outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 

satellite radio: 卫星 广播 
Ragu: 乐 鲜 
Ratner,B.: 拉 特 纳 


Rayovac: 雷 特 威 

Readers Guide Retrospective: 读者 指南 回顾 
Really Simple Syndication(RSS): 订阅 服务 
Receptivity: 可 接受 度 
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Reciprocity: 互惠 性 
Red Bull: 红牛 
RedEye: 红眼 
RedStreak: 红 溪 


Reference groups: 参照 群体 
Referral market: 招聘 市 场 
Regression analysis: 回归 分 析 
Reichheld,F.: 雷 切 德 
Relevance: 相关 性 
Retail Area Media Planning(RAMP): 零售 区 域 媒 体 策 划 


Return-on-communication-investment(ROCI): 沟通 回报 


Return-on-investment(ROD: 投资 回报 


Rheingold Brewing Company: 莱恩 格 尔 德 啤酒 公司 


Rogers,M.: FAH 


S 
Safety needs: 安全 需求 
Saks Fifth Avenue: 萨克斯 第 五 大 道 


Satmetrix Systems: Satmetrix Systems 客户 体验 管理 公司 


S.C.Johnson: 约翰 逊 父 子 公司 

Scarborough Research: 斯 卡 布 罗 夫 研究 中 心 
Scorecards: 记分 卡 

Secondary data research: 二 手数 据 调查 


SecondLife: 第 二 人 生 【 网 络 游戏 ) 
Securities and Exchange Commission(SEC): 证 券 交 易 委 员 会 
Sega: {tse (HÆ) 
Segmentation: 细 分 
Selective attention: 选择 性 注意 
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Selective comprehension: 选择 性 理解 


Selective exposure: 选择 性 呈现 

Selective retention: 选择 性 保留 

Self-actualization: 自我 实现 

7-Eleven: 7-11 连锁 便利 店 

Share of purchase: 股份 回 购 

Short-Term Advertising Strength(STAS): 短期 广告 效果 

Simmons Market Research Bureau(SMRB): 西蒙 斯 市 场 调研 局 

Simultaneous media usage(SIMM): 即时 媒体 使 用 /媒体 共享 

Singapore Airlines: 新 加 坡 航空 

Sirius: 天 狼 星 

Sissors,J.: 杰克 。 西 泽 斯 

SIVA(solutions,information,value,access) methodology: SIVA 方法 论 ( 解 
决 方案 ， 信 息 ， 价 值 ， 获 取 ) 

Six Sigma methodology: 六 西格玛 方法 


Social class: 社会 阶层 


Social epidemic: 社会 潮流 


Social needs: 社会 需求 


Social networking: 社交 网 络 


Social network theory: 社会 网 络 理论 
Sony Playstation: 索尼 游戏 机 
Southern LINC: 南方 通信 服务 公司 
Southwest Airlines: 美国 西南 航空 公司 
Spam: 垃圾 邮件 

Sponsorship: 赞助 


interactive communication delivery: 互动 传播 传输 


media research: 媒介 调查 


Sports sponsorship: 体育 赞助 
Sprint: 斯 普 林 特 
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Staples: 斯 台 普 斯 

Starbucks: 星巴克 

Starwood Hotels and Resorts: 喜 达 屋 酒 店 管理 集团 

Statistical Analysis and Modeling for Database Marketing(Ratner): 数据 
分 析 和 数据 库 营销 建 模 

Steel,J.: Jt ir 2K 

Stouffer’s: 史 都 华 牌 

Stradegy: Stradegy 广告 公司 

Strategic Media Decisions: 战略 媒体 决策 (Azzaro) 

Stuart, G: 斯 图 尔 特 

Subculture: 亚 文 化 

Sunoco: 太阳 石油 公司 

Sunsilk: 32 t% 

Supplier market: 供应 商 市 场 

Supply-chain business model: 供应 链 商 业 模式 


SurveyMonkey: 调查 猴子 

Suzuki Grand Vitara: 铃木 超级 维特 拉 
Syndicated research services: 圣 迪 加 调研 服务 
Synergy: 协同 效应 


工 

Target: 目标 

TargetbaseMarketing:Targetbase 营销 公司 

Taylor,B.C.: 泰勒 

Taylor Nelson Sofres(TNS): 索 福 瑞 集 
Conversion Model: 转换 模型 
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al 


Media Intelligence: 媒体 情报 公司 
PLC: 公共 有 限 公司 


Telephone marketing: 电话 营销 


Television 电视 


advertising: 广告 


broadcast television networks: 广播 电视 网 络 


historical development: 历史 发 展 


local television: 地 方 电视 
media fragmentation: 媒体 碎片 化 


national television: 国家 电视 


outbound communication delivery: 对 外 传播 传输 


syndicated program distributors: 联合 供应 节目 供应 商 
Tesco: 特 易 购 
Themed consumer events: 主题 消费 者 奸 


3M: 3M 公司 


iat 
Tt 

= 
tT 


Three pathways model: 三 重 路 径 模式 
Tidy Cat: 泰 迪 猫 ( 猫 砂 品牌 ) 
Tiffany: 蒂 凡 尼 
Time,Inc.: 时 代 华 纳 旗下 出 版 公 局 
Time-shifting: 时 移 

Time warner: 时 代 华 纳 

Tipping Point,The(Gladwell): 转折 点 ( 格 兰 德 威 尔 ) 
TiVo: 电视 录制 技术 
Tomboy Tools: 假小子 工具 
Touchpoints: 接触 点 
Toyota: 丰田 

Trade show events: 展会 活动 

Traffic Audit Bureau for Media Measurement(TAB): 媒体 交易 审计 局 


型 


Travelocity 旅游 城市 
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Truth, Lies, and Advertising(Steel): 真相 、 谎 言 与 广告 (期 蒂 尔 ) 


Tupperware: 特 百 惠 


Tylenol: 泰 诺 


ltimate customers: 最 终 消费 者 
ltimate question, The(Reichheld): 终极 问题 〈 雷 切 德 ) 

nder the Radar(Bond and Kirshenbaum): 雷达 之 下 《〈 邦 德 ， 柯 珊 保 ) 
ndifferentiated approach: 无 差别 的 方法 

nilever: 联合 利 华 

nited Parcel Service(UPS): 联合 包 右 服务 公司 

niversal Product Code(UPC): 通用 产品 代码 

pper Deck: upper deck 球星 卡 制 作 公司 

.S.Army: 美国 陆军 

SA Today: 今日 美 


匠人 


y 
Valassis: 瓦 拉 西 斯 
Value proposition: 价值 主张 . See Brand value proposition: 见 品牌 价值 
主张 
Verizon: 威 瑞 森 


Vicarious learning: BRZ YJ 

Video cassette recorder(VCR): 视频 录像 机 
Video-on-demand(VoD): 视频 点 播 

Viral marketing: 病毒 式 营 销 
Virtual reality: 虚拟 现实 
Visitar: Visitar 消费 者 关系 管理 
VNU Media: VNU 媒体 公司 


> 
pil 
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Volkswagen: 大 众 汽车 
Volvo: 沃尔沃 汽车 


W 
Wall Street Journal: 华尔街 日 报 
Wal-Mart: Y% 7K 


Walt Disney Corporation: 迪 士 尼 公司 
Webkinz: 网 娃 
Wegmans Food Markets: 书 格 曼 斯 食品 超市 
Welch,Jack: 杰克 。 韦 尔 奇 


Wendy’s.: 温 蒂 汉堡 


What sticks(Briggs and Stuart): 如 何 增加 广告 粘度 〈 布 里 格 斯 ; 斯 民 


特 ) 
Wheaties: E Fe HME r R 


it 


Whiskas Homestyle Favorites: {fi 34 


am 
五 
zu 


Wilson Sporting Goods: 威尔逊 运动 用 
Wireless application protocol(WAP): 无 线 应 用 协议 
Women’s Voices: 妇女 之 声 

Tiger.Woods: 泰 格 。 伍 效 

WouldCom: 世 通 公司 

World Federation of Advertisers(WFA): 世界 广告 主 联合 会 
World’s Fair for Kids: 儿童 世界 博览 会 

World Wide Web: 万 维 网 


X 
Xerox Corporation: 施乐 公司 


XM Satellite Radio: XM 卫星 广播 
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分 


Y 

Yoplait: 优 诺 

Young & Rubicam: 扬 。 罗 比 凯 广告 
YouTube: YouTube 视频 网 站 


Z 
Zaltman,G.: Bed S 


ZenithOptimedia: 实力 传媒 集团 
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1x 


ARG ML BY ER VE BF RR BAZ 


朋友 在 深圳 会 面 ， 商 谈 如 何 组 成 


AGB SAIN KAR. EM, 
授 刚 刚 出 版 的 著作 《重建 消费 者 一 


后 ie 


的 这 本 “大 部 头 ” 其 实 有 点 斗 胆 。 这 实在 


是 缘 于 一 个 承诺 。2012 年 清明 节 ， 我 和 和 舒 尔 菊 教 授 以 及 百度 


营销 研究 院 的 


一 个 跨国 团队 ， 真 正 从 消费 者 角度 探索 搜 


我 谈 到 两 年 前 我 在 美国 


访 学 时 舒 尔 欧 教 


品牌 关系 》, 里 面 有 一 个 关于 消费 者 购买 


行为 的 SIVA 理论 ， 非 常 契 合 搜索 时 代 消 费 者 的 主动 寻找 信息 的 行为 。 我 
说 我 个 人 认为 这 是 一 本 划时代 的 著作 ， 不 知 为 什么 至 今 没 有 被 译 成 中 文 。 


舒 尔 茨 教授 认真 地 看 着 我 ， 说 了 一 
一 种 期 许 和 重托 。 我 不 得 不 说 ， 


其 后 ， 我 恰巧 有 一 本 《90 后 的 数字 生活 》 在 与 机 械 工 业 上 


Wo FR YA aR BON AN E E 
与 美国 版 权 方 谈 好 了 协议 后 ， 便 
ear, TR- Aida A OX 
和 重托 。 竟 然 应 了 翻译 此 书 ， 协 


句 “ 你 来 翻 吧 ”。 这 人 句 话 


“好 吧 。 我 会 尽力 把 这 本 


背后 ， 我 读 出 了 


BB 变 成 中 文 ”。 


版 谈 出 版 协 


引 到 了 和 舒 尔 区 教授 这 本 书 的 翻译 上 。 他 们 
邀请 我 担任 翻译 。 按 理 说 ， 没 有 金刚 钻 别 
舒 尔 次 教授 的 承诺 ， 记 着 他 老人 家 的 期 许 
就 这 样 ， 我 带 


议 也 很 快 不 假 思索 地 签 了 。 


着 我 的 翻译 小 分 队 ， 走 上 了 一 条 


回忆 我 与 舒 尔 茨 教授 的 相识 
我 是 主持 ， 他 是 演讲 嘉宾 。 我 们 
告 和 整合 营销 传播 的 话题 。 让 他 
创意 总 监 ， 同 时 还 在 北京 大 学 教授 


艰难 的 翻译 之 路 。 


, 那 是 在 2004 年 的 39 届 国 


一 见 如 故 ， 会 间 我 们 谈 了 很 多 关于 中 国 广 
Hil 


际 】 


告 大 会 上 ， 


和 夫人 海带 很 好 奇 的 是 ， 我 在 广告 公司 
整合 营销 传播 理 


广告 相关 课程 ， 而 且 对 


论 还 很 了 解 。 那 一 次 ， 我 与 舒 尔 


De AU YES FF MK POSE ZS. 2010 E, REX E 


西北 大 学 Medill 学 院 访 学 , 主要 


目的 为 我 的 博士 论文 搜集 资料 并 且 访 问 业 


界 专业 人 士 ， 同 时 受 Medill 学 院 邀 请 担任 IMC 两 门 课程 的 联合 教授 。 舒 
尔 菊 教授 让 出 他 的 办 公 室 给 我 ， 同 时 我 非常 有 幸 跟 随 舒 尔 茨 教授 的 团队 进 
WR AMPED, RER Z BF OK RAZ 
辈 般 的 关怀 。 他 不 仅 对 我 的 研究 工作 易 力 文 持 ， 帮 有 我 联系 了 美国 数 十 位 资 


行 数字 传播 时 代 营 销 传播 变化 的 
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深 广 告 营销 传播 人 ， 助 我 圆满 完成 博士 论文 的 美国 深 访 任务 ， 而 且 在 生活 
方面 他 也 特别 的 关照 我 这 个 从 北京 来 的 东方 思维 的 “代表 ”我 初来乍到 之 
际 ， 他 和 海带 为 帮 我 尽快 熟悉 环境 想 尽 各 种 办 法 ， 他 们 甚至 陪 我 在 西北 大 
学 的 学 生食 党 午餐 。 那 时 起 ， 我 从 叫 他 和 舒 尔 茨 教授 变 成 叫 他 “Don”， 后 来 
WRAY “FPA” AHH 


2012 年 ， 我 们 再 度 合 作 ， 组 成 联合 研究 团队 ， 针 对 数字 传播 环境 的 营 
销 传播 变化 进行 深度 探索 。 因 为 ， 舒 尔 茨 教授 相信 ， 未 来 的 轩 新 的 营销 传 
播 模 式 一 定 会 在 不 远 的 将 来 诞生 ， 而 且 很 可 能 诞生 在 中 国 ， 他 相信 数字 之 
路 是 “新 丝绸 之 路 ”。 同 年 11 月 ， 舒 尔 菊 教授 应 邀 出 席 “ 百 度 时 刻 ” 营 销 
传播 盛典 ， 并 发 表 了 《重建 互动 环境 下 的 市 场 营 销 方式 》 的 演讲 ， 首 次 将 
SIVA 消费 者 理论 与 中 国 市 场 实践 相 结 合 , 受到 了 中 国营 销 传播 行业 和 理论 
界 的 广泛 关注 。 而 SIVA 理论 ， 正 是 《重建 消费 者 一 品牌 关系 》 一 书 中 提 
出 的 重要 的 消费 者 主动 参与 理论 。 


作为 整合 营销 传播 的 创始 人 ， 和 每 尔 区 教授 的 《整合 营销 传播 》 一 书 在 
这 20 年 来 对 全 球 范围 内 对 营销 传播 领域 产生 了 巨大 影响 。2012 年 底 ， 在 
北京 的 一 个 记者 采访 会 上 ， 有 记者 问 及 2013 年 《整合 营销 传播 》 出 版 整 
20 HE, 舒 尔 区 教授 是 否 有 意 要 召开 一 个 庆祝 会 。 舒 大 叔 的 回答 幽默 而 坚 
定 ,“ 为 什么 要 开 庆 祝 会 ? 我 觉得 应 该 开 一 个 告别 会 !” 从 对 4P 的 扬弃 和 
AC 的 推 深 ， 舒 尔 次 教授 的 整合 营销 传播 理论 将 一 个 时 代 带 入 到 整合 的 境 
界 。 而 现在 ， 面 对 数字 平台 的 田 新 传播 环境 ， 年 已 八 旬 的 舒 尔 茨 教授 仍 在 
不 断 探索 。《 重 建 消费 者 一 品牌 关系 》 则 是 其 中 又 一 个 重要 里 程 碑 。 


我 们 非常 有 笠 将 一 本 里 程 碑 级 的 著作 呈现 为 中 文 ， 让 更 多 的 学 者 、 业 
界 人 士 、 学 生 都 能 够 有 所 神 益 。 翻 译 此 部 著作 的 所 有 人 都 非 专 业 翻 译 ， 除 
了 本 人 以 外 ， 郭 嘉 是 北京 大 学 博士 、 首 都 师范 大 学 教师 ， 王 维 维 是 首都 师 
范 大 学 文化 产业 系 媒介 经 济 学 专业 研究 生 ;， 王 安 妮 和 陈 漳 都 是 北京 大 学 新 
闻 与 传播 学 院 广告 专业 研究 生 。 我 们 的 翻译 主旨 是 将 原文 的 原意 用 营销 传 
播 专业 人 士 能 够 理解 的 语言 表达 出 来 , 立足 原文 、 不 求 辞 党。 由 于 时 间 紧 、 


任务 重 ， 在 翻译 之 初 ， 我 们 首先 将 可 能 遇见 的 广告 营销 传播 的 专 有 名 词 和 
索引 进行 了 统一 翻译 。 然 后 进行 分 章 初 译 。 沈 虹 负 责 前 言 和 中 译 版 前 言 的 
翻译 ， 以 及 最 终 统 稿 。 王 安妮 初 译 1 一 4 章 ， 陈 漳 初 译 $~8 章 ， 王 维 维 初 
译 9 一 12 章 ， 郭 嘉 初 译 13 一 17 章 ， 郭 嘉 同 时 负责 总 校 稿 。 


感谢 我 的 团队 的 每 一 位 译 者 , 没有 大 家 的 共同 努力 , 这 本 书 难 译 中 文 。 
最 后 ， 还 要 感谢 机 械 工业 出 版 社 ， 谢 谢 你 们 将 舒 尔 次 教授 的 这 本 巨著 引进 
中 国 ， 让 更 多 的 中 国 读者 有 笠 读 到 本 书 。 


我 兽 经 说 过 这 是 我 的 第 一 本 译 书 ， 也 是 最 后 一 本 。 艰 难 的 翻译 过 程 护 
去 不 谈 ， 只 说 翻译 工程 浩大 ， 而 我 们 的 水 平 有 限 。 其 间 难 免 有 翻译 得 不 当 
之 处 ， 还 请 各 位 专家 学 者 多 提 宝 贵 意 见 。 
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如 果 说 整合 营销 传播 是 上 个 世纪 舒 尔 闫 
教授 对 全 球 广告 传播 的 理论 贡献 ， 那 么 ， 本 
世纪 他 的 贡献 在 于 致力 重 塑 品牌 与 消费 者 关 
系 。 在 固有 的 传播 形态 完全 被 站 履 的 数字 伟 
播 时 代 ， 消 费 者 对 品牌 的 态度 是 营销 传播 的 
胜 败 关键 。 他 用 一 套 完整 而 可 行 的 操作 系统 
对 自己 的 整合 营销 传播 理论 进行 了 扬弃 


在 移动 互联 网 平台 飞速 发 展 的 今天 ，“ 营 
销 传播 ”的 概念 比 “广告 战役 ”具有 更 加 广 


泛 及 深刻 的 含义 。 品牌 以 消费 者 的 方式 去 怕 


造 与 消费 者 之 间 关 系 并 长 期 维护 之 是 当今 营 


销 传播 活动 的 核 必 所 在 。 基 于 此 ， 舒 尔 闫 教 
授 指 出 了 营销 传播 市 场 中 的 四 个 基本 要 素 : 
消费 者 、 品 牌 、 传 输 系 统 与 内 容 ; 并 使 之 作 
为 一 种 新 的 思考 方式 去 指导 营销 传播 活动 


市 场 是 一 条 河 ， 走 的 人 多 了 ， 也 就 成 了 
浑 汤 了 。 什么 是 更 为 本 质 的 和 东西? 那 就 是 消 
犁 者 及 其 品牌 关系 。 市 场 决 定 一 切 ， 但 消费 
者 决定 市 场 。 这 种 聚 散 很 随机 的 关系 ， 靠 工 
有 具 性 的 解读 ， 是 远 远 不 够 的 LARAP, 
你 会 拥有 重 构 消费 关系 的 思想 和 方法 | 
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